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RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de Grado académico sobre Psicología Industrial,  específicamente Factores físicos (ruido). 
El objetivo fundamental es  identificar  la relación del ruido con la satisfacción y el desempeño 
laboral de los empleados de la Dirección General de Aviación Civil. La hipótesis plantea que: La 
exposición al ruido influye en la satisfacción y el desempeño laboral de los servidores de la 
Dirección General De Aviación Civil que laboran en el Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre 
(AIMS). El trabajo se fundamenta teóricamente en la Administración de RR.HH del autor  
Chiavenato el cual afirma que la satisfacción y el desempeño laboral se basan en factores 
hereditarios y en el medio ambiente. Investigación correlacional, no experimental. La conclusión 
general se refiere a que la exposición diaria al ruido en la Dirección General de Aviación Civil, 
influye en la satisfacción y no en el desempeño de los trabajadores. Con la recomendación de que 
se capacite y dote al personal con equipos de protección personal y que las Evaluaciones de 
Satisfacción laboral y Desempeño deben ser realizadas anualmente por la  administración de 
Recursos Humanos para que  garantice la satisfacción de los empleados. 
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SUMMARY  DOCUMENTARY 
Academic Project on Industrial Psychology, specifically on physical factors (noise). The main objective is to 
identify noise's relation with working satisfaction and performance of employees of Civil Aviation General 
Direction. The hypothesis states that: noise exposition influences in working satisfaction and performance of 
employees of Civil Aviation General Direction who work in Mariscal Sucre International Airport (AIMS). 
The fundamental theory is based in Human Resources Administration of Chiavcnato. who states that working 
satisfaction and performance arc based in inherited factors and environment. Co-relational, non-cxpcrimcnlal 
investigation. The general conclusion states that noise daily exposition in Civil Aviation General Direction 
influences in satisfaction, but not in workers* performance. With the recommendation to train and equip staff 
with personal protective equipment; and. that Job satisfaction and performance assessments should be 
performed annually by Human Resources management team to ensure employees* satisfaction 
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE GRADO ACADÉMICO 
 
INTRODUCCIÓN 
 
La contaminación acústica es considerada por la mayoría de la población de las grandes ciudades 
como un factor medioambiental muy importante, que incide de forma principal en su calidad de 
vida, tanto en las relaciones personales como laborales. La contaminación ambiental urbana o ruido 
ambiental es una consecuencia directa no deseada de las propias actividades que se desarrollan en 
las grandes ciudades ya que el desarrollo industrial ha acelerado el ritmo de vida. 
 
El término contaminación acústica hace referencia al ruido cuando éste se considera como un 
contaminante, es decir, un sonido molesto que puede producir efectos fisiológicos y psicológicos 
nocivos para una persona o grupo de personas y que se verá reflejado en la satisfacción y el 
desempeño laboral de las personas.  La causa principal de la contaminación acústica es la actividad 
humana; el transporte, la construcción de edificios y obras públicas, la industria, entre otras. Los 
efectos producidos por el ruido pueden ser fisiológicos, como la pérdida de audición, y 
psicológicos, como la irritabilidad exagerada.  
 
Es por ello que si este tipo de contaminación se presenta en el lugar de trabajo influirá de manera 
directa en la satisfacción y el desempeño laboral, para ello la Directiva de las empresas debe 
preocuparse por mantener los niveles de ruido bajos y dotar a su talento humano de los equipos de 
protección personal y colectivos necesarios con la finalidad de salvaguardar su integridad física y 
emocional ya que el personal constituye el pilar fundamental de toda empresa. 
 
Planteamiento del Problema 
 
Debido al nivel elevado de ruido en el lugar de trabajo del personal de la Dirección General de 
Aviación Civil que labora en el Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre, creí oportuno dar a 
conocer a las autoridades el nivel de satisfacción y desempeño laboral de sus colaboradores. 
 
Formulación 
 
• ¿Con la identificación de los factores que generan ruido lograremos minimizar sus 
efectos? 
• ¿Existe insatisfacción en el empleado por el ruido existente en su lugar  de trabajo? 
• ¿El ruido existente influye en el desempeño laboral de los servidores? 
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Objetivos 
 
General. 
 
Determinar si la exposición al ruido influye en la  satisfacción y el desempeño laboral de los 
empleados de la DIRECCIÓN GENERAL DE AVIACION CIVIL que laboran en el 
AEROPUERTO INTERNACIONAL MARISCAL SUCRE (AIMS)”  
 
 Específicos 
 
 Evaluar la satisfacción y desempeño laboral de los empleados de la DIRECCIÓN 
GENERAL DE AVIACION CIVIL que laboran en el AEROPUERTO INTERNACIONAL 
MARISCAL SUCRE (AIMS) 
 Establecer la relación entre la exposición al ruido y la satisfacción y el desempeño laboral 
de los empleados de la DIRECCIÓN GENERAL DE AVIACION CIVIL que laboran en el 
AEROPUERTO INTERNACIONAL MARISCAL SUCRE (AIMS). 
 
Justificación e importancia 
 
Uno de los factores principales que afecta a la seguridad y salud de los empleados es la 
contaminación ambiental (ruido) en el Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre,   como 
consecuencia existe pérdida de la capacidad auditiva,  repercusión psicológica así como en su 
comportamiento tanto dentro como fuera de su lugar de trabajo.  
 
El ruido es susceptible de producir daño físico, psicológico y social. Cualquier ruido no 
necesariamente mucho ruido, puede producir daños, considerando sus características y las 
circunstancias en que se produce. 
 
El ruido por encima de lo limites saludables para los trabajadores debe considerarse como elemento 
prototípico de producción de daños. Por lo tanto el ruido puede dar lugar a responsabilidad patronal 
de la Administración si se dan los demás elementos determinantes para ello (individualización del 
daño, posibilidad de valoración económica, anti juridicidad, imputabilidad y relación de 
causalidad) 
 
Es por esto que la DGAC ha creído necesario el estudio de los efectos del ruido en  los  
trabajadores para proteger al talento humano. 
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MARCO TEÓRICO 
 
Fundamentación teórica 
 
La presente investigación tomara en cuenta definiciones de contaminación acústica o ruido y las 
relacionare con la definición de Robines (1996: 181) quien define la satisfacción laboral “como la 
actitud general de un individuo hacia su trabajo. Una persona con un alto nivel de satisfacción en el 
puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo; una persona que está insatisfecha con su puesto 
tiene actitudes negativas hacia él” y la del autor  Chiavenato (2002, p. 236), el cual expone que el 
desempeño es “eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria 
para la organización, funcionando el individuo con una gran labor y satisfacción laboral”. En tal 
sentido, el desempeño de las personas es la combinación de su comportamiento con sus resultados. 
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TITULO I 
 
1.1 El Ruido 
 
El ruido es uno de los problemas ambientales más relevantes. Su indudable dimensión social 
contribuye a gran medida a ello, ya que las fuentes que lo producen forman parte de la vida 
cotidiana. 
 
Es una preocupación de la población actual que en los últimos años son numerosas las sentencias 
que reconocen al ruido como un factor de riesgo sanitario y la legislación laboral reconoce a la 
hipoacusia o sordera como accidente de trabajo causado por el ruido. 
 
Respecto a los efectos del ruido ambiental sobre la salud hay una fuerte evidencia para las 
molestias, la perturbación del sueño y el rendimiento cognitivo en adultos como en niños. 
 
El ruido además de tener un componente físico también tiene un componente subjetivo que es la 
molestia que provoca, en determinadas situaciones estas molestias son más que evidentes ya que 
pueden provocar daños físicos evaluables. 
 
Hace varios años en las normativas de protección del ambiente no se consideraba contaminante al 
ruido, pero pese a que la industrialización y en sí ciudades y países han ido creciendo y 
evolucionando, en todos los países del mundo se han elaborado normas y estatutos que se encargan 
de la protección del medio ambiente contra el exceso de ruido. Los esfuerzos más serios de las 
comunidades internacionales se traducen en la profundización de los estudios sobre causas y origen 
(fuentes), deterioro y políticas de prevención y control de la contaminación sonora. 
 
Planes de solución 
 
La reducción del ruido se debe llevar a cabo siguiendo la siguiente secuencia de medidas a tomar, 
ordenadas de mayor a menor eficacia y de un aspecto colectivo a uno individual: 
 
1. Eliminar las fuentes molestas que producen el ruido.  
2. Control de producción del ruido (en el origen).  
3. Llevar a cabo la reducción a través de medidas en el entorno.  
4. Aplicar medidas de tipo individual.  
 
Con el fin de erradicar y atenuar un poco los efectos del exceso de ruido en las diferentes partes del 
planeta, muchos especialistas en el tema han planteado algunos métodos para éstos: en algunos 
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casos se habla de la elaboración de un mapa acústico, en el cual se encierran medidas y análisis de 
los diferentes niveles sonorosde diversos puntos de la ciudad, haciendo énfasis en el sonido 
provocado por el tráfico sin olvidar otro tipo de emisores. 
 
Teniendo en cuenta la importancia de estos métodos de erradicación del ruido, a continuación 
citaremos una breve explicación de algunos elementos que se implementan con este fin: 
 
 Protección auditiva personalizada 
Constituye uno de los métodos más eficientes y a la vez económicos. Se trata de los denominados 
tapones auditivos (o conchas acústicas), que tienen la capacidad de reducir el ruido en casi 20 dB, 
lo cual permite que la persona que los usa pueda ubicarse en ambientes muy ruidosos sin ningún 
problema. Muy usado por los operarios y demás trabajadores de algunas industrias ruidosas. 
 
 Materiales absorbentes 
Su utilización consiste en ubicarlos en lugares estratégicos, de forma que puedan cumplir con su 
función eliminando aquellos componentes de ruido que no deseamos escuchar. Entre los materiales 
que se usan tenemos: resonadores fibrosos, porosos o reactivos, fibra de vidrio y poliuretano de 
célula. La función principal de estos materiales es la de atrapar ondas sonoras y posteriormente 
transformar la energía aerodinámica en energía termodinámica o calor. A la hora de seccionar el 
material adecuado, de acuerdo a la aplicación requerida, debe tenerse en cuenta el coeficiente de 
absorción sonora del material, la cual es un dato que debe brindar el fabricante. 
 
 Barreras acústicas 
Su función principal es la de evitar la transmisión de ruido de un lado a otro de su cuerpo físico. Su 
mayor utilidad se encuentra en áreas con un alto nivel de ruido. Su desempeño se basa en la 
eliminación de propagación de ondas y contaminación sonora de áreas contiguas de producción. En 
este caso, la selección de una acústica determinada se basa en el coeficiente de transmisión de 
sonido, traducido en la cantidad de potencia sonora que la barrera puede contener. Una barrera 
acústica es una especie de cortina transparente de vinil o poliuretano de célula abierta. También se 
usan paneles metálicos con altos índices de absorción. 
 
 Aislamientos 
Los aislamientos se hacen en secciones industriales ruidosas. Su función básica es la de disipar la 
energía mecánica asociada con las vibraciones. Su foco de acción se concentra en zonas rígidas de 
la maquinaria en cuestión, los cuales son los puntos donde se generan vibraciones y donde se 
promueven el colapso de ondas. En la actualidad, muchos fabricantes de maquinaria ruidosa desde 
secadores hasta refrigeradores, han adoptado medidas de este tipo, conscientes del gran perjuicio 
que puede causar a la salud humana. 
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 Casetas son amortiguadas 
Pese a su gran capacidad de controlar niveles muy altos de ruido por medio del aislamiento de la 
fuente emisora del mismo, del resto de la fuerza laboral, son poco utilizadas en la industria. Estas 
casetas permiten que maquinarias industriales emisoras de un alto nivel de ruido desempeñen su 
función bajo niveles de ruido tolerables. 
 
Medidas adoptadas por Ecuador 
No se ha determinado normativa específica a la contaminación sonora. En algunos decretos 
generales de protección del ambiente se han hecho alusiones pequeñas a este tipo de 
contaminación. En la ciudad de Quito se emitió la ordenanza metropolitana 123 el 5 de julio de 
2004 denominada "La ordenanza para la prevención y control de la contaminación por ruido, 
sustitutiva del capítulo II para el control del ruido, del título V del libro segundo del código 
 
1.2 Definición de Ruido. 
 
Se llama contaminación acústica (o contaminación auditiva) al exceso de sonido que altera las 
condiciones normales del ambiente en una determinada zona. Si bien el ruido no se acumula, 
traslada o mantiene en el tiempo como las otras contaminaciones, también puede causar grandes 
daños en la calidad de vida de las personas si no se controla adecuadamente. 
 
El término contaminación acústica hace referencia al ruido (entendido como sonido excesivo y 
molesto), provocado por las actividades humanas (tráfico, industrias, locales de ocio, aviones, etc.), 
que produce efectos negativos sobre la salud auditiva, física y mental de las personas. 
 
Este término está estrechamente relacionado con el ruido debido a que esta se da cuando el ruido es 
considerado como un contaminante, es decir, un sonido molesto que puede producir efectos 
nocivos fisiológicos y psicológicos para una persona o grupo de personas. 
 
Las principales causas de la contaminación acústica son aquellas relacionadas con las actividades 
humanas como el transporte, la construcción de edificios y obras públicas, las industrias, entre 
otras. 
 
Se ha dicho por organismos internacionales, que se corre el riesgo de una disminución importante 
en la capacidad auditiva, así como la posibilidad de trastornos que van desde lo psicológico 
(paranoia, perversión) hasta lo fisiológico por la excesiva exposición a la contaminación sónica. 
 
7 
 
Un informe de la Organización Mundial de la Salud (OMS), considera los 50 dB (a), como el límite 
superior deseable. 
 
El ruido es un sonido no deseado; su intensidad (o volumen) se mide en decibelios (dB). La escala 
de decibelios es logarítmica, por lo que un aumento de tres decibelios en el nivel de sonido ya 
representa una duplicación de la intensidad del ruido. Por ejemplo, una conversación normal puede 
ser de aproximadamente 65 dB y, por lo general, un grito es de 80 dB. La diferencia es de tan sólo 
15 dB, pero el grito es 30 veces más intenso. Para poder tener en cuenta que el oído humano 
reacciona de forma distinta a diferentes frecuencias, la fuerza o intensidad del ruido suele medirse 
en decibelios con ponderación A [dB(A)].  
 
No es sólo la intensidad la que determina si el ruido es peligroso; también es muy importante la 
duración de la exposición. Para tener en cuenta este aspecto, se utilizan niveles medios de sonido 
ponderados en función de su duración. En el caso del ruido en el lugar de trabajo, esta duración 
suele ser la de una jornada de trabajo de ocho horas. 
 
Según Científicos que estudian la acústica y psicología, describen el ruido como sonido no deseado 
o molesto. 
 
Realmente es muy difícil describir el ruido, porque lo que es molesto para unos,  es grato a otros. 
Básicamente, es un sonido no deseado o molesto, es uno de los tipos de contaminación que 
provocan daños a la audición, a la salud física y mental del ser humano, afectando su bienestar y 
calidad de vida. 
 
La física define los sonidos como una energía generada por una fuente sonora que emite ondas 
mecánicas longitudinales que se transmiten en un medio con una determinada frecuencia. Los 
medios donde se propagan los sonidos pueden ser sólidos, líquidos o gaseosos. 
 
Contaminación acústica 
 
La polución sonora o contaminación acústica es el nivel de presión sonora que nos molesta. Para 
esto hay límites establecidos por ley. La importancia relativa de la polución sonora se debe realizar 
sobre la base de los siguientes criterios: 
 
Número de personas afectadas.  
Hora en que se produce el ruido y lugar.  
Características de la fuente (emisión, duración, intensidad, frecuencia).  
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La contaminación acústica es generada por diversas fuentes: por ejemplo, las fuentes 
antropogénicas, como el tránsito de automóviles y aéreo; la industria; las construcciones; 
actividades de diversión, etc., y las naturales, como las tormentas eléctricas. 
 
En la medida de lo posible se debe evitar la generación de ruido o, al menos, atenuarlo mediante 
una serie de técnicas. 
 
Para el control del ruido es importante detectar posibles desviaciones en los procesos, analizar las 
causas y tomar acciones correctivas. 
 
La concienciación y colaboración ciudadana son ejes fundamentales para evitar la contaminación 
acústica a fin de no causar molestias y daños, ya que el ruido produce efectos negativos en el ser 
humano, constituyendo un grave problema ambiental y social. 
 
Se deben adoptar medidas preventivas acompañadas de campañas de educación ambiental, ya que 
éstas resultan social y económicamente más rentables. 
 
1.3 Clasificación del Ruido. 
 
Ruidos según la intensidad y el periodo 
 
 Ruido fluctuante 
El ruido fluctuante es aquel ruido cuya intensidad fluctúa (varia) a lo largo del tiempo. Las 
fluctuaciones pueden ser periódicas o aleatorias. 
 
 Ruido impulsivo 
El ruido impulsivo es aquel ruido cuya intensidad aumenta bruscamente durante un impulso. La 
duración de este impulso es breve, en comparación con el tiempo que transcurre entre un impulso y 
otro. Suele ser bastante más molesto que el ruido continuo. 
 
 Ruido continuo o constante 
El ruido continúo o constante es aquel ruido cuya intensidad permanece constante o presenta 
pequeñas fluctuaciones (menores a 5 dB) a lo largo del tiempo. Una cosa bastante importante es 
que el ruido es homogéneo y superficial es un sinónimo a sonido 
 
 
 
 
9 
 
Ruidos según frecuencia 
Existen fuentes de ruido artificiales o generadores de ruido que emiten ruido blanco o rosa. Estos 
generadores de ruido son utilizados en acústica para realizar ciertas mediciones como aislamiento 
acústico, insonorización, reverberación, etc. 
 
 Ruido Blanco 
Fonéticamente: /Shshshshsh/ (como suenan las interferencias televisivas) 
Ejemplo de forma de onda de un ruido blanco. 
 
El ruido blanco, denominado así por asociación con la luz blanca, se caracteriza por su distribución 
uniforme en el espectro audible (20 Hz a de 20 kHz). Es decir, es un ruido cuya respuesta en 
frecuencia es plana, lo que significa que su intensidad (amplitud de sonido) es constante para todas 
las frecuencias. 
 
 Ruido rosa o rosado 
Fonéticamente: /Fsfsfsfsfsfs/ (como suenan las interferencias radiofónicas) 
La frecuencia del ruido rosa no es plana, su intensidad decae 3 decibelios por octava. 
El ruido rosa que emiten los generadores de ruido se utiliza con filtros de 1/3 de banda de octava 
para medir la acústica de salas. Se elige 1/3 de octava para el filtro porque es a partir de ahí cuando 
el oído es capaz de detectar irregularidades en la respuesta en frecuencia). 
 
 Ruido marrón 
No es un ruido muy común pero existente en la naturaleza. El ruido marrón compuesto 
principalmente por ondas graves y medias. 
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1.4 Niveles de Ruido 
 
Ilustración 1.  La exposición a los ruidos 
 
 
. Fuente http://espaciosustentable.com/el-ambiente-urbano-y-el-problema-del-ruido/ 
 
El nivel del ruido se define generalmente como la amplitud de sonidos diferentes que se están 
produciendo dentro de un área determinada. Con el fin de medir con precisión los niveles del ruido 
generados en determinadas circunstancias, varios sonidos se evalúan y se les asigna lo que se 
conoce como un nivel de decibelios. 
 
Es preciso categorizar el nivel del ruido en varias clases diferentes, estas mediciones del ruido 
hacen que sea posible determinar el potencial de daño que se puede producir a los oídos, así como 
proporciona información útil en la selección de protectores para los oídos, sobre todo para aquellos 
que deben permanecer en la zona durante un período prolongado de tiempo. 
 
La tabla de nivel del ruido típico o mapas de ruido clasifican varios sonidos basados en cinco 
categorías diferentes: 
 
 La primera clase se conoce generalmente como los niveles de ruido débil, y por lo general 
lleva una serie de no más de 30 decibelios. Estos se consideran totalmente seguros y no 
representan una amenaza en absoluto para los oídos. Un ejemplo de un nivel débil sería un 
susurró en una biblioteca pública. 
 Una segunda clasificación de nivel del ruido se conoce como la clase moderada. Al igual 
que la categoría anterior, el ruido moderado también no representa una amenaza para el 
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oído humano, y son muy comunes. Este nivel de ruido se encuentra normalmente entre 40 
y 50 decibelios, a menudo es agradable, y es ideal para ayudar a alguien a relajarse. Una 
lluvia constante o una habitación más o menos tranquila son ejemplos de un nivel de 
sonido moderado. 
 La tercera clase es conocida como muy fuerte. Esta clase por lo general implica un rango 
entre 60 y 80 decibelios. Sin embargo, los ruidos de este tipo todavía se consideran 
aceptables, y no representa ninguna amenaza real a la capacidad de audición. El ruido de la 
calle en una ciudad de tamaño medio es un ejemplo de ruido muy fuerte, así como lo es el 
timbre de un despertador o una aspiradora en funcionamiento. 
  
Un nivel extremadamente fuerte de ruido incluye ruidos que tienen cierto potencial para causar 
daños en el oído, y tiene un rango de 90 a 110 decibeles. Por ejemplo, una maquinaria pesada en 
una planta de fabricación puede causar pérdida de audición, a menos que se usan aislantes de ruido 
para los oídos para amortiguar los sonidos. Las herramientas como una sierra de cadena o los 
taladros de gran tamaño también pueden emitir ruidos fuertes como para causar daños irreversibles, 
si la exposición es permanente. 
 
El tipo más grave de nivel del ruido se conoce generalmente como doloroso. Esta categoría es para 
los ruidos que registran más de 120 decibeles. Los sonidos en esta categoría son capaces de causar 
pérdida temporal o incluso permanente de la audición en uno o ambos oídos. El ejemplo clásico de 
un evento que crea sonidos en este nivel es un concierto de rock and roll. También la música a todo 
volumen, estar muy cerca de un motor a reacción como los de los aviones, una sirena o un martillo 
neumático en uso en una obra de construcción son también buenos ejemplos de los niveles de ruido 
capaces de causar al pérdida de la capacidad auditiva. 
 
En muchas situaciones donde las personas están expuestas a niveles de ruido muy fuerte o 
doloroso, el uso de dispositivos de protección es absolutamente necesario. Dependiendo del nivel 
de ruido en particular, un individuo puede ser obligado a usar tapones para los oídos que 
amortiguan el sonido lo suficiente para proteger los oídos. 
 
En situaciones más graves, la protección para los oídos no sólo debe proteger el canal auditivo, sino 
también debe abarcar la parte externa de la oreja. Esto puede ser necesario para prevenir cualquier 
tipo de daño auditivo. 
 
1.5 Medición del Ruido. 
 
El ruido es posible medirlo a través de un instrumento llamado decibelímetro o sonómetro. El 
decibel (dB) es la unidad de medida utilizada para conocer el nivel de presión sonora. El umbral de 
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audición se encuentra en el 0 dB y el umbral de dolor en los 120 dB. El oído humano no responde 
igual a todas las frecuencias de un ruido, percibimos mejor ciertos sonidos que otros, dependiendo 
de su frecuencia. 
 
Otro factor clave a considerar a la hora de evaluar los riesgos higiénicos por ruido es el espectro de 
frecuencias, parámetro para cuya medición se utiliza el espectrómetro de audiofrecuencia y el 
registrador de nivel.  
 
Hay que señalar que para analizar el espectro de frecuencia algunos sonómetros permiten realizar el 
análisis en bandas de octava o en tercios de octava. El análisis del espectro de frecuencias se realiza 
mediante filtros eléctricos y electrónicos que sólo permiten el paso de las frecuencias dentro de un 
rango previamente seleccionado. Para ello se utilizan los filtros de “octava” y los de “tercio de 
octava” Los filtros de octava analizan una banda de frecuencia tal que las frecuencias superiores o 
inferiores están en la relación f2/ f1=2, mientras que los filtros de tercio de octava proporcionan 
una banda con una anchura tal que las frecuencias están en la relación f2/ f1= (3v2). 
 
Sonómetro 
Es un aparato que permite la medición del nivel de presión acústica, expresando dicha medida e 
decibelios. Es capaz de detectar un nivel global o lineal de la energía en un rango comprendido 
entre 0 – 20000 Hz. El sonómetro se compone de una serie de elementos: micrófono, atenuador, 
amplificador, circuito de medida y uno o varios filtros, con la misión de “descomponer” las 
presiones acústicas según su frecuencia. 
 
Estos filtros tienen la finalidad de “cribar” el ruido según su frecuencia, considerando las diferentes 
sensibilidades del oído humano. Los filtros responden al sonido con una curva de respuesta, que 
está tomada de las curvas isosónicas. Estas curvas isosónicas representan la manera en que el oído 
humano reacciona al ruido en sus diferentes frecuencias. Los filtros descomponen las presiones 
acústicas recibidas en base a su frecuencia y el sonómetro da como única lectura la suma ponderada 
de todas esas presiones. Existen a nivel internacional, cuatro curvas normalizadas de ponderación, 
denominadas A, B, C y D. De las cuatro, la curva de ponderación A es la que ofrece los niveles 
más cercanos a los percibidos por el oído humano. Para que el sonómetro ofrezca mediciones de 
confianza, debe calibrarse periódicamente con un aparato denominado calibrador. 
 
El sonómetro ofrece normalmente una medida que es el reflejo de la energía acústica del ruido, 
promediando el tiempo durante el cual se ha realizado la medición. 
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Dosímetro  
Es un aparato que integra automáticamente los dos parámetros considerados: nivel de presión 
acústica y tiempo de exposición, obteniendo así lecturas de riesgo expresadas en porcentajes de la 
dosis máxima permitida para ocho horas de exposición al riesgo. 
 
La medición del sonido mediante dosímetros acústicos portátiles permite un control rápido de la 
situación pero también mediciones de control por turnos - dosímetros acústicos para distintos 
campos de frecuencia y ventanas. La medición del sonido / murmullos gana importancia en todos 
los campos, sobre todo la medición móvil (p. ej. factor de estrés en la oficina o sonido en la calle). 
La medición del sonido como parte esencial de la técnica de medición ambiental tiene importancia 
también en el campo privado. A menudo se producen problemas en los barrios con los vecinos o 
cuando una empresa de gastronomía cercana produce a partir de las 22 horas un nivel de sonido 
que sobrepasa las disposiciones de reglamento. 
 
En una obra de construcción se producen unos niveles de ruido en ocasiones superiores a los 
límites legales establecidos. Por ello, se hace necesario evaluar los lugares en los que se producen 
estas exposiciones al ruido, las actividades afectadas, los trabajadores expuestos, así como se hace 
muy necesario determinar que fuentes son productoras de estos niveles elevados de ruido. Muchas 
veces el principal problema se halla en que las exposiciones, si bien pueden rebasar son creces las 
limitaciones legales, son muy cortas como para que un trabajador quiera utilizar EPI´S. Sirva de 
ejemplo el picado con martillo neumático en el interior de un chalet tras replantear el tipo de 
material que se iba a usar para hacer el suelo. La exposición dura unas horas, por lo que el 
trabajador se niega a utilizar unas orejeras anti ruido. En esta situación se produce una 
circunstancia que hace más intensa la exposición: el hecho de realizarse en un recinto cerrado hace 
que las ondas sonoras reboten contra las paredes y causa reverberación y ecos, fenómenos ambos 
que producen una amplificación del nivel de ruido, además de aumentar la dosis, pues la energía 
acústica recibida por el trabajador aumenta para un tiempo constante.  
 
1.6 Efectos del ruido 
 
Estrés, insomnio, pérdida de audición y baja calidad de vida son algunas de las consecuencias que 
genera la vida en la ciudad, donde el sonido de vehículos y maquinaria pesada, música a volumen 
muy alto y hasta ladridos de perro son cosa común. Cuando observamos las imágenes de alguna 
ciudad podemos identificar sus edificios emblemáticos, lugares históricos, avenidas y monumentos 
representativos; también es posible reconocer a la gente que la habita, y con sus rasgos y 
vestimentas es posible imaginar cómo es su vida, sus costumbres y lenguaje. Sin embargo, pocas 
veces consideramos a los sonidos que en ella se generan y que suelen ser diversos, estridentes y 
abrumadores. 
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Esta reflexión no es banal, sino reveladora en cuanto a la relación que guardamos con el ruido. En 
efecto, actualmente contamos con una mayor conciencia sobre los problemas de contaminación del 
aire, agua o suelos, porque la mayoría de las veces son demasiado evidentes; empero, los altos 
índices de sonido no son observables, y tal vez por ello hemos desatendido las consecuencias que 
pueden tener para la salud. 
Por tal motivo, este 24 de abril celebramos el Día Mundial de Concientización contra el Ruido, una 
jornada especial que tiene el objetivo de divulgar información sobre el tema y mantener al tanto a 
la población sobre los descubrimientos más recientes en la materia. 
Lograr esta labor no es sencillo, pues incluso en nuestros días es difícil tener en claro los conceptos 
básicos sobre este tema. “Es extraño, pero en los estudios que se han realizado nunca hay algo que 
especifique qué es el ruido, pues lo que para una persona puede ser contaminación auditiva, para 
otra no”, indica el arquitecto Omar Saad, quien forma parte de la reconocida empresa Saad 
Acústica, especializada en el acondicionamiento de recintos para la propagación adecuada, fiel y 
funcional del sonido. 
A pesar de la falta de consenso generalizado, explica que “podemos definir a la contaminación por 
ruido como cualquier sonido desagradable o que una persona no quiere oír. Esto parece ambiguo, 
pero es difícil definir sólo con base en el volumen o intensidad, ya que podemos encontrar ruidos 
que tienen un nivel muy alto, pero no molestan, como el sonido del mar, y otros que aunque son 
leves generan incomodidad, entre ellos, oír a alguien que come con la boca abierta o que habla con 
altibajos en la oficina. Esto sucede porque el oído se acostumbra a los murmullos continuos, pero a 
la vez detecta las diferencias, aquello que pudiera ser una alerta”. 
Asimismo, indica que incluso el lugar donde nos encontremos y la hora del día hacen que los 
valores de percepción auditiva se modifiquen. “Los cambios de temperatura hacen que todas las 
estructuras de un inmueble hagan ruidos o tronidos, y aunque estos sonidos son más frecuentes en 
el día que en la noche, nos asustan cuando dormimos y los escuchamos, pues son más notorios y 
hasta pensamos que alguien se metió a nuestra casa. Por otro lado, cuando hablamos lo hacemos 
aproximadamente a 65 decibeles (unidades para medir la intensidad del sonido), y esto puede pasar 
desapercibido si estamos a lado de una calle transitada, pero llega a ser muy intenso en una zona 
residencial”. 
Maquinaria, aviones… y perros 
Los principales generadores de sonidos perjudiciales, juzga el especialista en arquitectura acústica, 
“son los vehículos, ya sean camiones, automóviles o ferrocarriles,  debido a su alta densidad 
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poblacional (hay mucha gente en poco espacio) y porque el aeropuerto está en su interior. La gente 
que trabaja en oficinas cercanas a él tienen que dejar de hablar cuando el sonido de las aeronaves es 
muy intenso, y por ello presentan problemas de productividad, estrés y salud emocional”. 
Otras fuentes importantes de contaminación sonora son los sistemas de aire acondicionado que se 
colocan en la azotea de edificios y oficinas, así como las plantas de emergencia para producir luz. 
El transporte público no queda atrás, ante todo porque no existe un reglamento que controle las 
modificaciones que hacen muchos transportistas de los escapes, a fin de que estos generen más 
ruido. 
Respecto a la maquinaria utilizada en la industria, se debe reconocer que este problema ha 
disminuido por la creación de leyes de protección y porque muchas fábricas se han reubicado en 
ciudades como Querétaro o Toluca. Sin embargo, es de considerar que quienes trabajan en estas 
instalaciones, sea donde sea que se encuentren, están expuestos a vibraciones sonoras de muy baja 
frecuencia, mismas que “no son audibles, pero hacen que el cuerpo entre en resonancia, es decir, 
también vibra, y a largo plazo esto puede afectar el funcionamiento de los riñones, principalmente”. 
1.7 Efectos psicológicos. 
 
1.7.1 Efectos sobre el sueño 
El ruido produce dificultades para conciliar el sueño y despierta a quienes están dormidos. El sueño 
es una actividad que ocupa un tercio de nuestras vidas y nos permite descansar, ordenar y proyectar 
nuestro consciente. El sueño está constituido por dos tipos: el sueño clásico profundo (No REM 
(etapa de sueño profundo), el que a su vez se divide en cuatro fases distintas), y por otro lado está 
el sueño paradójico (REM). Se ha demostrado que sonidos del orden de aproximadamente 60 dBA, 
reducen la profundidad del sueño, acrecentándose dicha disminución a medida que crece la 
amplitud de la banda de frecuencias, las cuales pueden despertar al individuo, dependiendo de la 
fase del sueño en que se encuentre y de la naturaleza del ruido. Es importante tener en cuenta que 
estímulos débiles sorpresivos también pueden perturbar el sueño. 
1.7.2 Efectos sobre la conducta 
El ruido produce alteraciones en la conducta momentáneas, las cuales consisten en agresividad o 
mostrar un individuo con un mayor grado de desinterés o irritabilidad. Estas alteraciones, que 
generalmente son pasajeras se producen a consecuencia de un ruido que provoca inquietud, 
inseguridad o miedo en algunos casos. 
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1.7.3 Efectos en la memoria 
En aquellas tareas en donde se utiliza la memoria se ha demostrado que existe un mayor 
rendimiento en aquellos individuos que no están sometidos al ruido, debido a que este produce 
crecimiento en la activación del sujeto y esto en relación con el rendimiento en cierto tipo de tareas, 
produce una sobre activación traducida en el descenso del rendimiento. El ruido hace que la 
articulación en una tarea de repaso sea más lenta, especialmente cuando se tratan palabras 
desconocidas o de mayor longitud, es decir, en condiciones de ruido, el individuo se desgasta 
psicológicamente para mantener su nivel de rendimiento. 
Por supuesto que todos los efectos, son directamente proporcional al tiempo de exposición de la 
persona. 
1.7.4 Efectos en la atención 
El ruido hace que la atención no se localice en una actividad específica, haciendo que esta se pierda 
en otros. Perdiendo así la concentración de la actividad. 
Estrés 
El estrés, desde un enfoque psicológico debe ser entendido como una reacción adaptativa a las 
circunstancias y demandas del medio con el cual la persona está interactuando, es decir que el 
estrés es un motor para la acción, impulsa a la persona a responder a los requerimientos y 
exigencias de entorno entonces podemos hablar de "eustress o estrés positivo", no obstante, cuando 
el entorno que rodea una persona impone un número de respuestas para las cuales la persona no se 
encuentra en la capacidad o no posee las habilidades para enfrentar se convierte en un riesgo para 
la salud hablaremos de "distress o estrés de consecuencias negativas". 
 
Consecuencias del estrés en el individuo. 
Los efectos y consecuencias del estrés ocupacional pueden ser muy diversos y numerosos. Algunas 
consecuencias pueden ser primarias y directas; otras, la mayoría, pueden ser indirectas y constituir 
efectos secundarios o terciarios; unas son, casi sin duda, resultados del estrés, y otras se relacionan 
de forma hipotética con el fenómeno; también pueden ser positivas, como el impulso exaltado y el 
incremento de automotivación. Muchas son disfuncionales, provocan desequilibrio y resultan 
potencialmente peligrosas. Una taxonomía de las consecuencias del estrés sería: 
 
Estrés y características personales. 
De manera complementaria, y en relación directa con los factores de riesgo psicosocial se 
encuentran factores moderadores o variables asociados inherentes a cada uno de los miembros de la 
empresa como persona, y que determinan el grado de incidencia y en la salud. En este sentido el 
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interés que comporta estas relaciones permitiría hacer previsiones del efecto de ciertas 
agrupaciones de estresores sobre el individuo. 
 
Efectos subjetivos. Ansiedad, agresión, apatía, aburrimiento, depresión, fatiga, frustración, 
culpabilidad, vergüenza, irritabilidad y mal humor, melancolía, baja autoestima, amenaza y tensión, 
nerviosismo, soledad.  
 
Efectos conductuales. Propensión a sufrir accidentes, drogadicción, arranques emocionales, 
excesiva ingestión de alimentos o pérdida de apetito, consumo excesivo de alcohol o tabaco, 
excitabilidad, conducta impulsiva, habla afectada, risa nerviosa, inquietud, temblor.  
 
Efectos cognoscitivos. Incapacidad para tomar decisiones y concentrarse, olvidos frecuentes, 
hipersensibilidad a la crítica y bloqueo mental.  
 
Efectos fisiológicos. Aumento de las catecolaminas y corticoides en sangre y orina, elevación de 
los niveles de glucosa sanguíneos, incrementos del ritmo cardíaco y de la presión sanguínea, 
sequedad de boca, exudación, dilatación de las pupilas, dificultad para respirar, escalofríos, nudos 
de la garganta, entumecimiento y escozor de las extremidades.  
 
1.7.5 Efectos sobre el rendimiento 
 
El ruido puede tener efectos adversos sobre el rendimiento en tareas cognitivas complejas. La 
lectura, la atención, la capacidad de resolver problemas y la memorización son las tareas cognitivas 
más afectadas por la presencia de ruido. También pueden producirse efectos a más largo plazo. Se 
ha observado como en escuelas alrededor de aeropuertos, los niños expuestos al ruido de manera 
permanente tienen un rendimiento inferior. Además, pueden incrementarse los niveles de hormonas 
relacionadas con el estrés y aumentar la actividad del sistema nervioso autónomo simpático en 
reposo (páginas 49-50, OMS, 1999). Teniendo en cuenta que los niños están en proceso de 
aprendizaje y que deben realizar tareas cognitivas complejas, este grupo de la población se puede 
considerar como más vulnerable al ruido (página 81, OMS, 2009).  
 
Quejas y molestias:  
 
De acuerdo con el “Health Council of the Netherlands (2004)” o Consejo de Salud de Holanda 
(2004), las quejas debidas al ruido son sintomáticas de una reducción de la calidad de vida. Las 
quejas con relación al ruido parecen empezar a niveles desde 45 dB(A) y de noche de 35 dB(A) en 
el exterior según indica un estudio alrededor del aeropuerto deschapo, en Holanda. Cabe destacar 
que estos niveles pueden diferir según la cultura y el modo de registro (página 59, OMS, 2009).  
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Por otro lado, en las Guías para el ruido urbano de la OMS (1999) se dedica un apartado a los 
efectos en la conducta y a las molestias debidas al ruido (página 50, OMS; 1999). En este apartado 
se establece que las molestias se pueden definir como “un sentimiento de desagrado asociado con 
un factor o condición, que se sabe o se cree a nivel individual o de grupo que puede afectar de 
manera adversa”. De todos modos, con el ruido se pueden experimentar otras emociones negativas 
como enfado, insatisfacción, indefensión, ansiedad, entre otras. Se considera que algunos de estos 
efectos son el resultado de la interacción del ruido con otros factores no acústicos de naturaleza 
social, económica o psicológica. Además, el cambio en el comportamiento puede implicar cerrar 
ventanas –disminuyendo la ventilación-, no usar los balcones, etc., o ser menos sociable. Existen 
curvas dosis-respuesta para la relación entre el ruido de transporte de aviones, coches y trenes con 
las molestias. En ellas, se observa mayor molestia para ruido de los aviones (página 51, OMS, 
1999). Finalmente, se establece el nivel de 50 dB exteriores durante el día como valor por debajo 
del cual poca gente se siente moderadamente molesta (página 60, OMS, 1999).  
 
1.7.6 Efectos sobre la salud mental 
 
Diferentes estudios japoneses sobre aviación militar muestran efectos asociados a salud mental, 
como la depresión y el nerviosismo, a niveles altos de ruido de los aviones. Por otro lado, se ha 
observado un incremento de la compra de medicación en zonas con niveles altos de ruido de 
aviones en Suiza. Un estudio más reciente mostró un incremento en el consumo de medicamentos 
para dormir y de sedantes con el incremento del ruido nocturno, especialmente en personas 
mayores (Apartado 4.8.1, OMS, 2009). Un estudio alrededor del aeropuerto de Heathrow en 
Londres indicó que el ruido de los aviones podía influir la salud mental de los niños en relación a la 
hiperactividad y en reacciones de estrés y de sensación de bienestar (página 86, OMS, 2009). 
 
También cabe destacar que se ha observado que el insomnio no es siempre una consecuencia de 
trastornos psiquiátricos, sino que el insomnio puede ser la causa de efectos sobre la salud mental, 
tales como ansiedad o trastornos de humor. Teniendo en cuenta que el ruido ambiental puede 
producir insomnio ambiental. 
 
Se considera que el mecanismo por el cual el ruido afecta a la salud mental es el mismo mecanismo 
del estrés, aunque también se sugiere un modelo más sofisticado que tiene en cuenta la interacción 
entre la persona y su entorno y su comportamiento ante el ruido (página 88, OMS, 2009).  
En resumen, la evidencia actual sugiere que la exposición al ruido ambiental, especialmente a 
niveles altos, se relaciona con síntomas de falta de salud mental, posible aumento de la ansiedad y 
consumo de medicación sedante. Sin embargo, la evidencia para efectos mentales más importantes 
es limitada y se requieren más estudios en este campo. La evidencia actual sugiere que la 
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exposición al ruido podría producir síntomas psicológicos por encima de 70 dB(A), pero la mayoría 
de estudios se han realizado para el periodo diurno y se considera que el periodo nocturno podría 
ser relevante para los problemas mentales (página 93, OMS, 2009).  
 
Las Guías para el ruido nocturno (2009) establecen como nivel límite 60dB de noche en el exterior 
como valor por encima del cual se podrían producir efectos sobre la salud mental. 
 
Existen dos posibles grupos más vulnerables a los efectos del ruido sobre la salud mental. El 
primero podrían ser las personas sensibles al ruido, ya que suelen tener más predisposición a sufrir 
molestias por el ruido y podrían tener más riesgo de afecciones mentales. El segundo podrían ser 
los niños, ya que hay cierta evidencia de su vulnerabilidad en cuanto a nacimiento prematuro, bajo 
peso al nacer e hiperactividad (página 88, OMS, 2009). 
 
1.7.7 Efectos fisiológicos 
 
Existe un límite de tolerancia del oído humano. Entre 100-120 dBA, el ruido se hace inconfortable. 
A las 130 dBA se sienten crujidos; de 130 a 140 dBA, la sensación se hace dolorosa y a los 160 
dBA el efecto es devastador. Esta tolerancia no depende mucho de la frecuencia, aunque las altas 
frecuencias producen las sensaciones más desagradables.  
 
Los efectos del ruido en el hombre se clasifican en los siguientes: 
 
1) Efectos sobre mecanismo auditivo. 
2) Efectos generales. 
 
Los efectos sobre el mecanismo auditivo pueden clasificarse de la siguiente forma: 
 
a) Debidos a un ruido repentino e intenso. 
b) Debidos a un ruido continuo. 
 
Los efectos de un ruido repentino e intenso, corrientemente se deben a explosiones o detonaciones, 
cuyas ondas de presión rompen el tímpano y dañan, incluso, la cadena de huesillos; la lesión 
resultante del oído interno es de tipo leve o moderado. El desgarro timpánico se cura generalmente 
sin dejar alteraciones, pero si la restitución no tiene lugar, puede desarrollarse una alteración 
permanente. Los ruidos esporádicos, pero intensos de la industria metalúrgica pueden compararse 
por sus efectos, a pequeñas detonaciones. 
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Los efectos de una exposición continua, en el mecanismo conductor puede ocasionar la fatiga del 
sistema osteomuscular del oído medio, permitiendo pasar al oído más energía de la que puede 
resistir el órgano de Corti. A esta fase de fatiga sigue la vuelta al nivel normal de sensibilidad. De 
esta manera el órgano de Corti está en un continuo estado de fatiga y recuperación. 
 
Esta recuperación puede presentarse en el momento en que cesa la exposición al ruido, o después 
de minutos, horas o días. Con la exposición continua, poco a poco se van destruyendo las células 
ciliadas de la membrana basilar, proceso que no tiene reparación y es por tanto permanente; es por 
estas razones que el ruido continuo es más nocivo que el intermitente. 
 
 Existen, además, otros efectos del ruido, a parte de la pérdida de audición: 
 
Trastornos sobre el aparato digestivo.  
Trastornos respiratorios.  
Alteraciones en la función visual.  
Trastornos cardiovasculares: tensión y frecuencia cardiaca.  
Trastorno del sueño, irritabilidad y cansancio.  
 
Los estudios de ruidos que se presentan en la práctica son por lo general de tres tipos diferentes: 
Investigaciones Sumarias para una primera aproximación a un problema dado. Con este objeto se 
utilizan instrumentos simples, de sensibilidad limitada.  
 
Estudio de las Características del ruido para determinar sus posibles efectos nocivos. Los 
instrumentos requeridos para este tipo de trabajo son el decibelímetro y el analizador de bandas de 
octavas.  
 
Estudios de Investigación o con fines de control del ruido. Se requieren en este caso, además del 
decibelímetro y analizador de bandas, otros equipos e instrumentos accesorios según la naturaleza 
de los factores que se desean precisar, especialmente si se trata de un estudio exhaustivo de la 
fuente de ruido. 
 
1.7.8 Efectos cardiovasculares  
 
El mecanismo biológico por el cual el ruido puede producir efectos cardiovasculares se basa en el 
mecanismo del estrés, el cual ha sido probado en numerosos estudios de laboratorio, y se asocia a 
la reacción del sistema nervioso autónomo y del sistema endocrino. La activación del sistema 
nervioso autónomo simpático y del sistema endocrino conlleva un aumento de la presión arterial, 
de la frecuencia cardíaca, incremento de los lípidos y glucosa en sangre y también un incremento 
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de la liberación de hormonas relacionadas con el estrés, tales como adrenalina, no adrenalina y 
cortisol. Se considera que a largo plazo, esta reacción podría incrementar el riesgo de sufrir 
enfermedades, como algunas enfermedades cardiovasculares (páginas 62-63, OMS, 2009). Por otro 
lado, a partir de estudios epidemiológicos, existe la hipótesis de que el ruido nocturno podría ser 
más determinante de los efectos cardiovasculares que el ruido diurno. Sin embargo, la contribución 
del ruido diurno no está todavía descartada (página 78, OMS, 2009).  
 
Los estudios epidemiológicos muestran que ha aumentado la evidencia científica respecto al 
incremento de la hipertensión en las áreas más expuestas al ruido de los aviones. Sin embargo, para 
el ruido del tráfico de coches la evidencia actual no es tan consistente en relación a la hipertensión. 
Por otro lado, la evidencia para el ruido del tráfico de coches es más consistente en relación a la 
enfermedad cardiovascular isquémica, mientras que hay pocos estudios que hayan estudiado este 
efecto para el ruido de los aviones. También se establece que la evidencia para infarto de miocardio 
es suficiente para el día, pero que es necesario realizar más estudios para el periodo nocturno. No 
se han identificado grupos vulnerables específicos. En resumen, en este momento existe evidencia 
limitada, que no insuficiente, sobre los efectos cardiovasculares del ruido debido al transporte. Es 
decir, los estudios epidemiológicos existentes no permiten establecer una relación final, pero existe 
un mecanismo biológico verosímil para la asociación. En consecuencia, y teniendo en cuenta la 
prevalencia e importancia de las enfermedades cardiovasculares, es importante tener en cuenta este 
posible efecto en la producción de guías para la protección de la salud pública (Apartado 4.5, OMS, 
2009).  
 
Se han establecido los niveles de 60 dB de día y 50 dB para  la noche, ambos en el exterior, como 
niveles por debajo de los cuales no se observa riesgo de infarto de miocardio. Estos valores se 
obtienen de curvas dosis-respuesta para la relación entre el ruido del tráfico de coches y el infarto 
de miocardio, pero se usan también como aproximación para los efectos del ruido de aviones, 
debido a que no existe suficiente información para éste último. Sin embargo, cabe destacar que se 
considera que los efectos inducidos por el ruido de los aviones podrían ser mayores a los efectos 
derivados del ruido de coches, ya que el ruido de los aviones llega por igual a todas las fachadas de 
una residencia, sin posibilidad de evasión, y las encuestas indican que este ruido crea mayor 
molestia en la población que el ruido de los coches (página 79, OMS, 2009).  
 
1.7.9 Efectos auditivos 
 
El sistema auditivo se resiente ante una exposición prolongada a la fuente de un ruido, aunque esta 
sea de bajo nivel. 
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El déficit auditivo provocado por el ruido ambiental se llama socioacusia. 
 
Una persona cuando se expone de forma prolongada a un nivel de ruido excesivo, nota un silbido 
en el oído, ésta es una señal de alarma. Inicialmente, los daños producidos por una exposición 
prolongada no son permanentes, sobre los 10 días desaparecen. Sin embargo, si la exposición a la 
fuente de ruido no cesa, las lesiones serán definitivas. La sordera irá creciendo hasta que se pierda 
totalmente la audición. 
 
No sólo el ruido prolongado es perjudicial, un sonido repentino de 160dBa, como el de una 
explosión o un disparo, pueden llegar a perforar el tímpano o causar otras lesiones irreversibles. 
Citando puntualmente las afecciones auditivas que produce el ruido tenemos: Desplazamiento 
Temporal del umbral de audición y el Desplazamiento Permanente del umbral de audición. 
 
Desplazamiento temporal del umbral de audición  
Consiste en una elevación del umbral producida por la presencia de un ruido, existiendo 
recuperación total al cabo de un período, siempre y cuando no se repita la exposición al mismo. Se 
produce habitualmente durante la primera hora de exposición al ruido. 
 
Desplazamiento permanente del umbral de audición 
Es el mismo efecto TTS pero agravado por el paso del tiempo y la exposición al ruido. Cuando 
alguien se somete a numerosos TTS y durante largos períodos (varios años), la recuperación del 
umbral va siendo cada vez más lenta y dificultosa, hasta volverse irreversible. 
El desplazamiento permanente del umbral de audición está directamente vinculado con la 
presbiacusia (pérdida de la sensibilidad auditiva debida a los efectos de la edad). 
La sordera producida por el desplazamiento permanente del umbral de audición afecta a ambos 
oídos y con idéntica intensidad. 
 
Interferencia en la comunicación oral 
La inteligibilidad de la comunicación se reduce debido al ruido de fondo. El oído es un transductor 
y no discrimina entre fuentes de ruido, la separación e identificación de las fuentes sonoras se da en 
el cerebro. Como ya es sabido, la voz humana produce sonido en el rango de 100 a 10000Hz, pero 
la información verbal se encuentra en el rango de los 200 a 6000Hz. La banda de frecuencia 
determinada para la inteligibilidad de la palabra, es decir entender palabra y frase, está entre 500 y 
2500 Hz. La interferencia en la comunicación oral durante las actividades laborales puede provocar 
accidentes causados por la incapacidad de oír llamados de advertencia u otras indicaciones. En 
oficinas como en escuelas y hogares, la interferencia en la conversación constituye una importante 
fuente de molestias. 
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Hipoacusia 
Es el déficit funcional que ocurre cuando un sujeto pierde capacidad auditiva, en mayor o menor 
grado. Llamamos umbral auditivo al estímulo sonoro más débil (de menor intensidad) que es capaz 
de percibir un determinado oído. Frecuentemente encontramos el manejo de los términos sordera e 
hipoacusia como sinónimos aun cuando no lo son. 
 
'Sordera'. Es la pérdida de la audición que altera la capacidad para la recepción, discriminación, 
asociación y comprensión de los sonidos tanto del medio ambiente como de la lengua oral. La 
pérdida auditiva es mayor de 70 decibelios, lo que les permite oír sólo algunos ruidos fuertes del 
ambiente como los provocados por una motocicleta, una aspiradora, una sierra eléctrica o un avión. 
Es la pérdida auditiva de superficial a moderada en uno o ambos oídos; esta pérdida es menor de 70 
decibelios. Las personas con hipoacusia habitualmente utilizan el canal auditivo y el lenguaje oral 
para comunicarse, pueden oír incluso el llanto de un bebé o el ladrido de un perro. Se benefician 
del uso de auxiliares. 
 
Es importante no perder de vista que esta condición no afecta el rendimiento intelectual de la 
persona. 
 
Para estudiar una sordera es necesario caracterizarla, así podemos clasificar las hipoacusias de 
formas tales como: 
 
 Clasificación cuantitativa: según la cantidad de pérdida de audición.  
 Clasificación topográfica: con respecto al lugar donde asienta la lesión que produce el 
déficit.  
 Clasificación etiológica: de acuerdo con la etiología de la hipoacusia.  
 Clasificación locutiva: en relación con el lenguaje.  
 
 Adaptación: se presenta malestar, disminución del ánimo, laxitud, acúfenos y pérdida auditiva 
en frecuencias altas especialmente en los 4.000 Hz, la cual es transitoria y reversible horas 
después de terminada la jornada, pero que reaparece al día siguiente con la nueva exposición al 
ruido.  
 Latencia: no hay sintomatología, pero el déficit auditivo es permanente en los 1.000 Hz, 
haciéndose bilateral y simétrico y aumentando progresivamente en el curso de meses y años.  
 Sordera manifiesta: ya existen lesiones profundas e irreversibles y el impedimento funcional 
es evidente con notoria dificultad para oír el tic-tac del reloj y la voz cuchicheada.  
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Diagnóstico 
Existen diversos métodos para el diagnóstico de la hipoacusia: 
Acuametría 
La acuametría se realiza con diapasones de distintas frecuencias (128 Hz, 256 Hz, 512 Hz, 1024 
Hz, 2048 Hz), es lo que se conoce como Set de Hartman. Es un método diagnóstico cualitativo. Su 
principal misión es distinguir entre la hipoacusia de transmisión y la hipoacusia neurosensorial. Se 
realizan distintos test, para realizar el diagnósticos: Rinne, Weber, Schwabach y Gelle. 
Rinne 
El test de Rinne compara la calidad de la percepción de sonidos entre la transmisión mediante la 
vía aérea y la transmisión por vía ósea (a través del mastoides) en un sólo oído, es monoaural. Se 
coloca el diapasón vibrando sobre el mastoides, a continuación, se acerca a la oreja, entonces se le 
pregunta al paciente, cuando ha escuchado el sonido con mayor intensidad. 
Es positivo cuando la transmisión por vía aérea es mayor que la transmisión por vía ósea. Esto 
indica una audición normal o una hipoacusia de percepción.   
Es negativo cuando la intensidad por vía ósea es mayor que la de la vía aérea. Esto es indicativo de 
la hipoacusia de transmisión. 
Weber 
El Weber, evalúa ambos oídos a la vez, es biaural. Se coloca el diapasón en la línea media, y según 
que oído perciba mejor el sonido, se dará un diagnóstico: 
 Hipoacusia de percepción: el sonido se lateraliza hacia el lado sano.  
 Normal: el sonido no se lateraliza, se escucha igual por ambos oídos.  
 Hipoacusia de transmisión: el sonido se lateraliza hacia el lado enfermo.  
Schwabach 
El Schwabach compara la vía ósea del oyente y el examinador. 
 
Gelle 
Su principal función es la detección de la otoesclerosis, que da un Gellé negativo. 
 
Audiometría tonal supraliminar 
Sirve para valorar la capacidad de reclutamiento, la fatiga auditiva y la adaptación en la hipoacusia 
neurosensorial. El estímulo auditivo que se utiliza supera el umbral del sujeto. 
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Tipos de Hipoacusia 
Hipoacusia Transmisora 
Afecta al oído externo o al oído medio, es decir, a las partes del oído anteriores a la transmisión 
mecánica del sonido. Las personas afectadas por este tipo de pérdida oyen todos los sonidos con 
bajo volumen independientemente de la frecuencia. Experimentan la sensación de tener los oídos 
tapados y hablan en voz baja porque se oyen fuertes.  
Hipoacusia Neurosensorial 
Afecta al oído interno, que pierde la capacidad de transformar las vibraciones sonoras en impulsos 
nerviosos. Las personas que tienen este tipo de hipoacusia oyen pero no entienden. No reconocen 
los sonidos.  
Hipoacusia mixta 
Se verifica cuando la lesión afecta simultáneamente el oído medio y el oído interno, es decir que se 
suman los efectos de ambas pérdidas.  
Hipoacusia central 
El centro del sentido del oído está situado en el cerebro. A veces los sonidos enviados por el oído 
llegan al cerebro pero no son interpretados correctamente. En estos casos se habla de sordera 
central.  
Acúfenos 
Se llaman así los ruidos, sonidos y silbidos molestos que una persona oye cuando tiene este 
problema. Pueden estar asociados a una hipoacusia. Si bien no implican una pérdida de oído, los 
acúfenos crean graves dificultades de comunicación porque tapan las palabras y los sonidos del 
ambiente.  
Trauma acústico 
Se denomina trauma acústico a la pérdida de capacidad auditiva producida por el ruido que afecta 
inicialmente la banda de 4.000 Hz, luego otras bandas de frecuencias altas y ya en estados 
avanzados, bandas del área conversacional. 
Un tipo de clasificación usado en la evaluación de trauma sonoro que origina pérdida auditiva en 
frecuencias altas en grupos ocasionalmente expuestos al ruido es el denominado ELI 
(EarlyLossIndex), basado en los descensos en la banda de 4.000 Hz y corrigiendo la presbiacusia. 
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TITULO II 
 
2.1 Satisfacción laboral 
 
Entender el comportamiento organizacional nunca antes ha tenido tanta importancia como en la 
actualidad. Un repaso de los cambios que operan en las organizaciones respaldará tal afirmación. 
Por ejemplo, la reestructuración de las empresas y la reducción de costos son factores de 
productividad; la competencia global requiere que los empleados sean más flexibles y que 
aprendan a enfrentar los cambios rápidos y las innovaciones. En pocas palabras, el comportamiento 
organizacional enfrenta muchos retos y tiene muchas oportunidades hoy en día. 
 
Quienes integran las organizaciones, se preocupan por el mejoramiento de la conducta 
organizacional. El directivo, el profesional, el oficinista y el operario, todos ellos trabajan con otras 
personas, lo cual influye en la calidad de vida que se desarrolla en los centros de trabajo. En este 
contexto, los gerentes que representan el sistema administrativo (quienes toman las decisiones) 
deben tratar de conocer las bases del comportamiento organizacional como medio para mejorar las 
relaciones entre las personas y la organización. Los gerentes tratan de crear un ambiente en el que 
la gente se sienta motivada, trabaje más productivamente y sea más eficiente. 
 
En este marco referencial, uno de los aspectos que más importancia tiene para el trabajador es lo 
que respecta a la satisfacción que le produce la labor que desempeña y los aspectos que rodean a su 
trabajo. Las teorías humanistas sostienen que el trabajador más satisfecho es aquel que satisface 
mayores necesidades psicológicas y sociales en su empleo y, por tanto, suele poner mayor 
dedicación a la tarea que realiza. Una elevada satisfacción de los empleados en el trabajo es algo 
que siempre desea la dirección de toda organización, porque tiende a relacionarse con los 
resultados positivos, con mayores índices de productividad, lo cual lleva al desarrollo empresarial. 
En los momentos actuales las organizaciones turísticas están obligadas a enfrentar nuevos retos 
enfocados a la satisfacción de sus trabajadores, quienes más que sus subordinados o empleados 
constituyen el eslabón fundamental en la cadena de la eficiencia y la sostenibilidad en el mercado 
tanto de productos como de servicios; mientras más o cuanto más se aprecie la importancia de los 
recursos humanos, mejores serán los resultados en la productividad del trabajo y/o en la prestación 
de los servicios a los clientes externos. 
La gestión de la satisfacción de los clientes internos es una gestión de complemento que tiene lugar 
en la organización y está dada por la fusión entre las políticas, planes, acciones, y programas 
encaminados a tocar de cerca los puntos neurálgicos de cada cliente interno como célula básica 
para la reproducción empresarial definiendo así los niveles de exigencias, con el objetivo de 
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conocer el grado de satisfacción de su personal. La interrelación entre la satisfacción del cliente 
interno, el desempeño laboral y los clientes externos posibilita conocer factores que inhiben el 
logro de los objetivos y que dependen propiamente de la satisfacción laboral, por lo que una fusión 
entre ellos trae aparejado la posibilidad de tomar de manera oportuna, medidas que tributen a la 
mejora del desempeño y de la calidad del servicio. Esta interacción no se conoce con exactitud, 
desconociéndose también las ventajas que pudieran traer consigo la toma de medidas a corto plazo 
que tributan a la eficiencia empresarial, la satisfacción del cliente externo y la competitividad entre 
otros aspectos positivos. 
2.2 Definición de Satisfacción Laboral 
 
La comprensión del comportamiento del individuo en la organización empieza con el repaso de las 
principales contribuciones de la psicología al comportamiento organizacional, para ello, se debe 
hacer referencia a algunos conceptos como a la satisfacción laboral y las actitudes (Robbins, 1998). 
A veces resulta difícil distinguir entre la motivación y la satisfacción laboral, debido a su estrecha 
relación. Lo mismo sucede entre la satisfacción con el trabajo y la moral del empleado; muchos 
autores emplean ambos términos como si fueran sinónimos. La satisfacción en el empleo designa, 
básicamente, un conjunto de actitudes ante el trabajo. Podemos describirla como una disposición 
psicológica del sujeto hacia su trabajo (lo que piensa de él), y esto supone un grupo de actitudes y 
sentimientos. De ahí que la satisfacción o insatisfacción con el trabajo dependa de numerosos 
factores como el ambiente físico donde trabaja, el hecho de que el jefe lo llame por su nombre y lo 
trate bien, el sentido de logro o realización que le procura el trabajo, la posibilidad de aplicar sus 
conocimientos, que el empleo le permita desarrollar nuevos conocimientos y asumir retos, etc. 
 
Hay otros factores que, repercuten en la satisfacción y que no forman parte de la atmósfera laboral, 
pero que también influyen en la satisfacción laboral. Por ejemplo, la edad, la salud, la antigüedad, 
la estabilidad emocional, condición socio-económica, tiempo libre y actividades recreativas 
practicadas, relaciones familiares y otros desahogos, afiliaciones sociales, etc. Lo mismo sucede 
con las motivaciones y aspiraciones personales, así como con su realización (Shultz, 1990). 
 
La satisfacción laboral ha sido definida como el resultado de varias actitudes que tiene un 
trabajador hacia su empleo, los factores concretos (como la compañía, el supervisor, compañeros 
de trabajo, salarios, ascensos, condiciones de trabajo, etc.) y la vida en general (Blum y Naylor 
1988). De modo que la satisfacción laboral es el conjunto de actitudes generales del individuo hacia 
su trabajo. Quien está muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas hacia éste; quien está 
insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. Cuando la gente habla de las actitudes de los 
trabajadores casi siempre se refiere a la satisfacción laboral; de hecho, es habitual utilizar una u 
otra expresión indistintamente (Robbins, 1998). 
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Asimismo, las actitudes son afirmaciones de valores favorables o desfavorables acerca de objetos, 
gente o acontecimientos. Muestran cómo nos sentimos acerca de algo. Cuando digo «me gusta mi 
empleo», estoy expresando mi actitud hacia el trabajo. Cada individuo puede tener cientos de 
actitudes, pero el comportamiento organizacional se concentra en el muy limitado número de las 
que se refieren al trabajo. La satisfacción laboral y el compromiso con el puesto (el grado en que 
uno se identifica con su trabajo y participa activamente en él) y con la organización (indicador de 
lealtad y la identificación con la empresa). Con todo, el grueso de la atención se ha dirigido a la 
satisfacción laboral. 
 
2.3 Determinantes de la Satisfacción Laboral 
 
Las variables en el trabajo determinan la satisfacción laboral. Las evidencias indican que los 
principales factores son un trabajo intelectualmente estimulante, recompensas equitativas, 
condiciones favorables de trabajo y colegas cooperadores. 
 
Los trabajadores tienden a preferir puestos que les brinden oportunidades de aplicar sus habilidades 
y capacidades y ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentación sobre qué tan bien lo 
están haciendo, características que hacen que el trabajo posea estímulos intelectuales. Los puestos 
que tienen pocos retos provocan fastidio, pero demasiados retos causan frustración y sentimientos 
de fracaso. En condiciones moderadas, los empleados experimentarán placer y satisfacción. 
 
Los empleados quieren sistemas de pagos y políticas de ascensos que les parezcan justos, claros y 
congruentes con sus expectativas. Cuando el salario les parece equitativo, fundado en las 
exigencias del puesto, las habilidades del individuo y el nivel de los sueldos del lugar, es muy 
probable que el resultado sea la satisfacción. Del mismo modo, quienes creen que las decisiones 
sobre los ascensos se hacen en forma honesta e imparcial, tienden a sentirse satisfechos con su 
trabajo. 
 
Los empleados se preocupan por el ambiente laboral tanto en lo que respecta a su bienestar 
personal como en lo que concierne a las facilidades para realizar un buen trabajo. Prefieren los 
entornos seguros, cómodos, limpios y con el mínimo de distracciones. Por último, la gente obtiene 
del trabajo algo más que sólo dinero o logros tangibles: para la mayoría, también satisface 
necesidades de trato personal. Por ende, no es de sorprender que tener compañeros que brinden 
amistad y respaldo también aumente la satisfacción laboral (Robbins, 1998). 
 
Como se ha visto, la índole del trabajo y del contexto o situación en que el empleado realiza sus 
tareas influye profundamente en la satisfacción personal. Si se rediseña el puesto y las condiciones 
del trabajo, es posible mejorar la satisfacción y productividad del empleado. Así pues, los factores 
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situacionales son importantes pero también hay otros de gran trascendencia: sus características 
personales. En la satisfacción influye el sexo, la edad, el nivel de inteligencia, las habilidades y la 
antigüedad en el trabajo. Son factores que la empresa no puede modificar, pero sí sirven para 
prever el grado relativo de satisfacción que se puede esperar en diferentes grupos de trabajadores 
(Shultz, 1990). 
 
2.4 Satisfacción y Productividad 
 
Pocos temas han atraído tanto interés de los estudiosos del comportamiento organizacional como la 
relación entre la satisfacción y productividad. La pregunta habitual es si los trabajadores satisfechos 
son más productivos que los insatisfechos (Robbins, 1998). Se entiende la productividad como la 
medida de qué tan bien funciona el sistema de operaciones o procedimientos de la organización. Es 
un indicador de la eficiencia y competitividad de la organización o de parte de ella (Stoner, 1994). 
En las décadas de 1950 y 1960 hubo una serie de análisis que abarcaron docenas de estudios 
realizados para establecer la relación entre satisfacción y productividad. Estos análisis no 
encontraron una relación consistente. Sin embargo, en la década de 1990, aunque los estudios 
distan mucho de ser claros, sí se pueden obtener algunos datos de la evidencia existente. 
 
Las primeras teorías de la relación entre la satisfacción y el rendimiento quedan resumidas, en 
esencia, en la afirmación de que un trabajador contento es un trabajador productivo. Gran parte del 
paternalismo de los administradores de las décadas de 1930, 1940 y 1950 (que formaban equipos 
de boliche y uniones de crédito, organizaban días de campo, proporcionaban asesoría a los 
empleados y capacitaban a los supervisores para que desarrollaran su sensibilidad a los intereses de 
sus subordinados) pretendían que los trabajadores estuvieran contentos. 
 
Sin embargo, creer en la tesis del trabajador contento tenía más bases en ilusiones vanas que en 
pruebas sólidas. El análisis minucioso de las investigaciones indicaba que, en el supuesto de que 
exista una relación positiva entre la satisfacción y la productividad, la correlación suele ser baja, 
del orden del 0,14. Sin embargo, la inclusión de las variables moderadoras ha incrementado la 
correlación. Por ejemplo, la relación es más fuerte cuando la conducta del empleado no está sujeta 
a límites ni controles de factores externos. 
 
La productividad del empleado en trabajos sujetos al ritmo de una máquina dependerá mucho más 
de la velocidad de la máquina que de su grado de satisfacción. Asimismo, la productividad del 
corredor de bolsa es limitada por los movimientos generales del mercado accionario, cuando el 
mercado se mueve al alza y el volumen es alto, los corredores satisfechos y los insatisfechos 
obtendrán muchas comisiones. Por el contrario, cuando el mercado está hacia la baja, la 
satisfacción del corredor no importa gran cosa. 
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Al Parecer, el nivel del puesto, también es una variable moderadora importante. La correlación 
entre satisfacción y rendimiento es más sólida en el caso de empleados que están en niveles más 
altos. Por consiguiente, podemos esperar que la relación sea más relevante en el caso de 
profesionales que ocupan puestos de supervisión y administración. 
 
Otro punto de interés para el tema de la satisfacción-productividad es la dirección de la causalidad. 
La mayor parte de los estudios de la relación partían de diseños que no podían demostrar la causa y 
el efecto. Los estudios que han controlado esta posibilidad indican que la conclusión más valida es 
que la productividad conduce a la satisfacción y no a la inversa. Si se realiza un buen trabajo, se 
obtendrá una sensación intrínseca de bienestar. Además, en el supuesto de que la organización 
recompense la productividad, la persona con mucha productividad obtendrá más reconocimiento 
verbal, así como mayor sueldo y probabilidad de ascenso. A su vez estas recompensas incrementan 
el grado de satisfacción laboral (Robbins Stephen, 1993,1998). 
 
En contraposición a las afirmaciones anteriores, Pinilla (1982) plantea una relación muy importante 
entre la satisfacción laboral y la productividad, él dice: «por satisfacción se entiende la actitud 
general que adoptamos frente a nuestro trabajo, cuando hemos podido resolver nuestra necesidades 
fundamentales y tenemos conciencia de ello, en tal sentido, los trabajadores necesitan que se les 
respete y se les trate dignamente. Necesitan ganar lo suficiente para vivir decorosamente, para 
alimentarse, vestirse y tener recreación, pero no sólo el individuo, sino también su familia. 
Necesitan que se les den condiciones de trabajo saludables, que se les brinde prestaciones sociales 
para la solución de problemas que se les presenta en sus hogares. Los empleados necesitan 
aprender constantemente a trabajar mejor y ejercitar sus capacidades frente a responsabilidades 
crecientes. Necesitan que se les trate justa y equitativamente, que no haya favoritismos, ni trucos en 
la determinación de sueldos, salarios y compensaciones, que se premie el esfuerzo y el mérito. 
Todas estas necesidades son más o menos perentorias en operarios, empleados, profesionales, en 
usted y en mí... ». 
 
La resultante final de la solución de las necesidades que se acaban de mencionar es el sentimiento 
de satisfacción y conciencia de esa satisfacción. Esto da libertad psicológica, permite que la gente 
se entregue a objetivos de superación en su propio trabajo. La actitud de satisfacción es condición 
necesaria para que el esfuerzo humano del trabajo se torne verdaderamente productivo. Es un 
hecho que no trabajan bien quienes tienen la constante preocupación de deudas pendientes, malos 
tratos del jefe o carencia de reconocimiento. Y es también un hecho que, cuando saben que están 
siendo atendidas adecuadamente sus propias necesidades, se está tranquilo Y se trabaja mejor. 
Cuando el empleado sabe que las cosas marchan bien en el hogar y en el trabajo, que está 
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progresando y que de sus propios esfuerzos depende que se avance, se empeña con tesón y ánimo, 
mejora la cantidad y calidad de su rendimiento en el trabajo. 
 
El sentimiento y la conciencia de la satisfacción, no sólo son factores condicionales del mayor 
esfuerzo y del mejor rendimiento, sino también dedos vivencias fundamentales: la sensación del 
éxito individual, que contribuye a dar solidez y nuevos ímpetus a la personalidad, y la alegría en el 
trabajo, es el gran remedio contra la pequeñez de espíritu y la mezquindad, promotoras del odio al 
mérito ajeno y de envidias. Es decir, que antes que la tecnología, capital, materias primas y 
edificios, en la industria trabaja un grupo humano, y la productividad depende de la eficiencia de 
ese grupo humano. El rendimiento del hombre en el trabajo es lo que técnicamente se conoce como 
la eficiencia o productividad. De la actitud adoptada por el trabajador frente a su propia labor, de la 
actitud de satisfacción o de insatisfacción depende en gran parte que la producción sea eficiente o 
deficiente, y la producción es la base de la vida social de los pueblos porque sin ella no hay empleo 
ni bienestar social. 
 
Es un hecho observable que los trabajadores que se sienten satisfechos en su trabajo, sea porque se 
consideran bien pagados o bien tratados, sea porque ascienden o aprenden, son quienes producen y 
rinden más. A la inversa, los trabajadores que se sienten mal pagados, males tratados, atascados en 
tareas monótonas, sin posibilidades de ampliar horizontes de comprensión de su labor, son los que 
rinden menos, es decir, son los más improductivos. Todos somos capaces de percibir claramente lo 
benéfico, agradable, y estimulante de estar en el trabajo con un grupo de personas que se llevan 
bien, que se comprenden, que se comunican, que se respetan, trabajan en armonía y cooperación. 
La buena atmósfera en el trato es indispensable para lograr un elevado rendimiento individual y 
colectivo de un grupo humano de trabajo, como lo es el oxígeno para el normal funcionamiento de 
los pulmones y de la respiración, lo cual se logra más que nada por una labor consciente de los 
jefes». 
 
El planteamiento de Pinilla respecto a la relación entre satisfacción laboral y productividad puede 
tener sentido cuando se trata de reflexionar en términos de lo que el ser humano busca en el trabajo, 
pero al no existir sustento empírico, queda como una propuesta interesante, pero teórica. 
 
2.5 Mejoría de la Satisfacción Laboral 
 
Cuando un empleado o grupo de empleados se encuentra insatisfecho, el primer paso para mejorar 
la satisfacción debe ser determinar las razones. Puede haber una gran variedad de causas, tales 
como una pobre supervisión, malas condiciones de trabajo, falta de seguridad en el empleo, 
compensación inequitativa, falta de oportunidad de progreso, conflictos interpersonales entre los 
trabajadores, y falta de oportunidad para satisfacer necesidades de orden elevado. Para los 
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empleados que desean desempeñarse bien en sus trabajos, la insatisfacción puede deberse a 
restricciones y demoras innecesarias, provisiones inadecuadas o equipo defectuoso. En el caso de 
los funcionarios, la insatisfacción puede resultar de una insuficiente autoridad para tratar sus 
problemas y llevar a cabo sus responsabilidades. 
 
No siempre es fácil descubrir la causa de la insatisfacción del empleado. Los empleados pueden 
quedarse o presentar sus agravios acerca de un aspecto del trabajo, cuando en realidad es algo 
distinto lo que les molesta. Por ejemplo, pueden quejarse acerca de las condiciones de trabajo o la 
comida en la cafetería cuando el problema en realidad es de una supervisión desconsiderada. Los 
empleados pueden resistirse a revelar sus quejas reales si temen se ejerzan represalias por sus 
críticas. Cuando la insatisfacción se encuentra buen extendida entre los empleados, el uso de 
cuestionarios anónimos es un buen método para descubrir las razones aunque aún este método 
puede fracasar si los empleados son muy suspicaces. 
 
El método de la asesoría no directiva es efectivo algunas veces para el manejo de un empleado 
individual que se encuentra a disgusto respecto a alguna cosa. Aquí es importante descubrir si el 
empleado está insatisfecho con algún aspecto del trabajo o tiene algún problema personal no 
relacionado directamente con el empleo. El supervisor debe tratar inicialmente de conseguir que el 
empleado o la empleada hablen acerca de lo que les está molestando. Debe ser cuidadoso para 
evitar hacer un diagnóstico o sugerir soluciones en ese momento, puesto que el empleado puede 
percibir esto como una crítica. En lugar de ello, el supervisor debe animar al empleado para que 
diagnostique el problema y presente algunas soluciones. Este enfoque no directivo evita que el 
empleado se ponga a la defensiva, permute reducir su tensión dejándole hablar de sus problemas, y 
aumenta su autoestima permitiéndole desarrollar sus propios remedios (Maier, 1975). No obstante, 
si el problema comprende a otros empleados o la solución requiere de cambio significativos en el 
puesto, el supervisor puede tomar un papel más activo en planear cómo tratar con el problema 
después de que el empleado ha tenido una oportunidad de hacer el diagnóstico inicial. Finalmente, 
es importante recordar que existen ciertas clases de problemas psicológicos en los cuales los 
supervisores no están entrenados. Cuando sea este el caso, el empleado debe ser referido a un 
consejero profesional (Wexley y Yuki, 1990). 
 
Al respecto, Pinilla (1982) opina que «es de capital importancia y responsabilidad de la dirección 
de las industrias y de los supervisores a todo nivel, investigar el estado de satisfacción o 
insatisfacción que prevalece en un centro de trabajo. Para ello debe investigarse las actitudes de 
trabajadores y directivos. Del éxito que se tenga en la obtención de un conocimiento objetivo del 
clima de actitudes determinantes de la satisfacción o insatisfacción del personal, dependerá que la 
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eficiencia de la producción, objetivo vital de toda empresa competitiva, obtenga el más decisivo, 
inmediato y directo estímulo». 
 
«Dirigir empresas es fundamentalmente capacitar y adiestrar personal, seleccionarlo y organizarlo, 
supervisarlo y motivarlo. Nada de esto se logra sin un conocimiento concreto del hombre y su 
conducta, del trabajador y del medio ambiente social en que vive y en el que labora. Para conducir 
personal y administrar empresas es menester conocer con profundidad los aspectos más reveladores 
de la conducta humana, los motivos que la impulsan a actuar en un sentido o en otro, las actitudes 
que predeterminan estos motivos, las opiniones, las ideas e incluso prejuicios. Es importante 
obtener no solamente que las condiciones en que se desarrolla el trabajo propicien la satisfacción 
del personal, sino que el personal sienta, experimente o viva dicha satisfacción». 
 
Como se aprecia, el enfoque humanista de Pinilla es interesante y plantea la posibilidad de ubicarse 
en la perspectiva de los trabajadores y experimentar lo que sienten ante determinadas condiciones 
de trabajo favorables o desfavorables, y el modo en que tales condiciones pueden favorecer u 
obstaculizar el rendimiento laboral. Sin embargo, la limitación de la propuesta del autor es que 
adolece de respaldo empírico que permita formular algunas generalizaciones. 
 
Manifestación de Insatisfacción de los Empleados  
Los empleados expresan su insatisfacción de diferentes maneras. Por ejemplo, podrían quejarse, 
insubordinarse, tomar bienes de la empresa o evadir parte de sus responsabilidades. Se presenta 
cuatro respuestas que difieren en dos dimensiones: afán constructivo/destructivo y actividad/ 
pasividad, que se definen así: 
 
• Abandono: La insatisfacción expresada mediante la conducta orientada a irse, incluye la búsqueda 
de otro empleo y renuncia. 
• Expresión: La insatisfacción expresada por intentos activos y constructivos por mejorar la 
situación. Implica sugerir mejoras, analizar los problemas con supervisores, etc. 
• Lealtad: Expresada mediante una espera pasiva y optimista para que la situación mejore. Incluye 
defender a la organización ante críticas externas y confiar en que la administración hará lo más 
conveniente. 
• Negligencia: Implica actitudes pasivas que permiten que la situación empeore. Incluye 
ausentismo y retrasos crónicos, merma de esfuerzos, y aumento de errores. 
 
La conducta de abandono y negligencia abarca las variables rendimiento: productividad, 
ausentismo y rotación. Sin embargo, este modelo amplía la respuesta de los empleados e incluye 
expresión y lealtad: conductas constructivas que permiten a los individuos tolerar situaciones 
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desagradables o revivir una situación laboral satisfactoria. Ayuda a comprender situaciones como 
las que se presentan, en ocasiones, en el caso de trabajadores sindicalizados, donde la escasa 
satisfacción laboral va unida a una baja rotación. Con frecuencia, tales trabajadores manifiestan su 
insatisfacción mediante quejas o negociaciones contractuales formales. Estos mecanismos de 
expresión permiten a los trabajadores seguir en su empleo, al tiempo que se convencen de que están 
actuando para mejorar la situación (Robbins, 1993). 
 
Recursos para enfrentar la Insatisfacción 
Una vez que ha sido determinada la fuente de insatisfacción, puede utilizarse una gran variedad de 
enfoques para enfrentar el problema. Uno de ellos, es hacer cambios en las condiciones de trabajo, 
la supervisión, la compensación o el diseño del puesto, dependiendo del factor del empleo 
responsable de la insatisfacción del empleado. 
 
Un segundo enfoque es transferir a los empleados a otros puestos para obtener una mayor armonía 
entre las características del trabajador y las del puesto. Puede también reasignarse al personal para 
formar grupos de trabajo más compatibles. Obviamente, la transferencia de empleados sólo es 
posible en casos limitados. 
 
Un tercer enfoque implica el tratar de cambiar la percepción o expectativas del empleado 
insatisfecho, el cual es apropiado cuando éstos tienen malas interpretaciones basadas en 
información incorrecta. Por ejemplo, si los empleados están preocupados debido a falsos rumores 
de reajustes de personal, puede asegurárseles que no hay tal peligro. Por supuesto, no es probable 
que los empleados den crédito a estas afirmaciones a menos que confíen en la alta dirección 
(Wexley y Yuki, 1990). Al final del artículo se plantean algunos lineamientos que integran las 
diferentes teorías de la productividad y que pueden servir de pauta para que los trabajadores 
mejoren su rendimiento. 
 
Teorías acerca de lo que hace a la Gente Productiva 
Existe una serie de teorías planteadas por la psicología para tratar de explicar y predecir el 
comportamiento productivo. Por ejemplo, ¿qué tipo de personas tendrán más éxito en ciertos tipos 
de trabajo? ¿Pueden las personas aprender a ser más eficientes? ¿Existen factores de motivación, a 
los que pueda recurrirse para mejorar la productividad? ¿Son más efectivos ciertos tipos de 
incentivos que otros, en lo referente a cumplir metas de productividad? 
 
Muchos psicólogos han desarrollado sus propias teorías para responder a las interrogantes. Las 
teorías, son muy variadas y discutidas, pero por cierto, ayudan a entender y explicar éste fenómeno 
psicológico tan complejo (Nash, 1988). 
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2.6 Teorías relacionadas con la Satisfacción Laboral 
 
2.6.1 Teoría de la satisfacción laboral de Herzberg 
 
La primera teoría de la satisfacción laboral es la de Frederick Herzberg, la «Teoría de los Dos 
Factores», que ha estimulado gran expectativa, por ello muchos autores han intentado comprobar, 
como rebatir su validez (Dessler, 1987). Supone que la satisfacción o insatisfacción del individuo 
en el trabajo es producto de la relación con su empleo y sus actitudes frente al mismo. Herzberg 
desarrolló su teoría con base en una investigación realizada en 200 ingenieros y contadores quienes 
«relataron una experiencia de trabajo excepcionalmente buena, y otra, excepcionalmente mala» 
(«incidentes críticos»). 
 
Posteriormente los relatos se analizaron y el contenido de las historias, reveló que los incidentes 
donde la causa del estado psicológico del protagonista era la tarea en sí, la sensación de logro, el 
avance profesional, la responsabilidad y el reconocimiento, habían sido recordados principalmente 
como fuentes de experiencias positivas; mientras que aquellos donde el rol causal eran factores 
como el pago, la supervisión, las relaciones interpersonales, las condiciones de trabajo y políticas 
de la empresa, eran recordadas principalmente como fuentes de experiencias negativas (León y 
Sepúlveda, 1978). 
 
En consecuencia, se propone la existencia de dos clases de factores: 
 
Factores Intrínsecos o Motivadores, incluye la relación empleado trabajo, realización, 
reconocimiento, la promoción, el trabajo estimulante y la responsabilidad. 
 
Factores Extrínsecos. Las políticas y la administración de la empresa, relaciones interpersonales, 
sueldo, la supervisión y las condiciones de trabajo. 
 
De modo que «satisfacción laboral» e «insatisfacción laboral» se explican por diferentes factores; 
la primera por Factores Intrínsecos, mientras que la segunda, por la carencia de Factores 
Extrínsecos, pero de ningún modo una es lo opuesto de la otra. Los factores intrínsecos tendrían el 
potencial de llevar a un estado de satisfacción con el puesto, porque pueden satisfacer las 
«necesidades de desarrollo Psicológico». De modo que el sujeto se interesará en ampliar sus 
conocimientos y desarrollar actividades creativas, afirmando su individualidad, logrando objetivos 
alcanzables sólo en puestos con dichas características, pero cuando no ofrece oportunidades de 
desarrollo psicológico, experimentará sólo «ausencia de satisfacción» (Atalaya, 1995). 
Por otro lado, la insatisfacción laboral estaría asociada a los factores extrínsecos del trabajo, el 
deterioro de estos factores -por ejemplo el creer estar inequitativamente pagado- causaría 
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insatisfacción. Su mejoramiento aumento de sueldo- eliminaría la insatisfacción, pero no causaría 
satisfacción laboral. De modo que éstos funcionan como una vacuna que evita que la persona 
enferme, pero no mejora la salud (ibíd.). 
 
Lo interesante es que para motivar al individuo, se recomienda poner de relieve el logro, 
reconocimiento, trabajo en sí, la responsabilidad y el crecimiento, y se debe cuidar también de los 
Factores extrínsecos. Sin embargo, las críticas al trabajo de Herzberg son muy numerosas, siendo 
las principales, las referidas a su método de reunir datos, el cual supone que la gente puede, y 
desearía reportar sus experiencias de satisfacción e insatisfacción correctamente. De hecho, la gente 
está predispuesta; y tiende a atribuirse los sucesos de éxito, mientras aluden a factores externos 
como causas de fracasos (Stoner y Freeman, 1994). 
 
Asimismo, la teoría es incompatible con investigaciones precedentes, dado que ignora las variables 
situaciones específicas. Herzberg supone que se da una relación entre satisfacción y la 
productividad, pero su metodología no se ocupa de la segunda, si se desea relevar la investigación 
es preciso suponer una fuerte relación entre satisfacción y productividad. 
  
La clasificación rígida de Factores Extrínsecos e Intrínsecos, es arbitraria no hay elementos 
empíricos para considerar que los factores extrínsecos no puedan motivar a la gente y viceversa, no 
hay factores absolutos, tanto unos como otros pueden producir satisfacción-insatisfacción. Algunos 
factores de higiene-entre ellos, el aumento y los elogios- también podrían cumplir la función de 
motivadores puesto que llevan al reconocimiento del logro (Shultz, 1991). 
 
Uno de los aportes de la Teoría es el «enriquecimiento del puesto», que implica hacer más 
interesante y con retos al trabajo, darle mayor autonomía al trabajador y permitirle hacer parte de la 
planeación e inspección que normalmente realiza el supervisor. Estructurar los puestos de modo 
que el trabajador tenga oportunidad de experimentar una sensación de logro, como ensamblar un 
producto hasta terminarlo. 
 
2.6.2 Teoría de las necesidades de Mc Clelland 
 
David McClelland y sus colaboradores ofrecen una forma muy diferente de concebir las 
necesidades. Desde el principio buscaban la explicación del éxito industrial relativo de ciertos 
países, por ejemplo ¿por qué tiene más éxito los Estados Unidos que, otros países? El investigador 
y su equipo atribuyeron el éxito al predominio de la necesidad de logro que manifestaban muchos 
administradores de los países industrializados (McClelland, 1961). Posteriormente, sus 
investigaciones se ampliaron a tres necesidades: la necesidad de logro, la necesidad de Afiliación y 
la necesidad de Poder. 
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La necesidad de Logro refleja el afán del individuo por alcanzar objetivos y demostrar su 
competencia. Las personas que tienen un grado elevado de tal necesidad dirigen su energía a 
terminar una tarea rápido y bien. La necesidad de afiliación describe la necesidad de afecto, amor e 
interacción con la sociedad. La necesidad de poder refleja el interés por ejercer el control en el 
trabajo personal y el de otros. Los monarcas, gobernantes, líderes políticos y algunos ejecutivos de 
grandes empresas seguramente tienen elevada necesidad de poder (Gordon, 1997). 
 
McClelland descubrió que todas las personas tienen cada una de estas tres necesidades en cierto 
grado, sin embargo, no hay dos personas que las tengan exactamente en las mismas proporciones. 
Por ejemplo, una persona tendrá una gran necesidad de logro pero poca necesidad de afiliación. 
Otra podría tener una alta necesidad de afiliación pero poca necesidad de poder (Dessler, 1991). 
 
Con base en las numerosas investigaciones realizadas, se ha comprobado que las personas con 
necesidad de logro sobresalen en las actividades empresariales como dirigir su propio negocio o 
una unidad independiente dentro de una corporación. Aunque son excelentes en su rendimiento 
personal, generalmente no influyen en otros para que sean eficientes. 
 
De modo que los vendedores con necesidad de logro no necesariamente serán buenos gerentes de 
ventas. Por otro lado, refieren los investigadores que las necesidades de afiliación y poder tiende a 
estar estrechamente relacionadas con el éxito gerencial; los mejores ejecutivos sienten 
generalmente una fuerte necesidad de poder y poca necesidad de afiliación. 
 
Efectivamente, la elevada necesidad de poder es un requisito de la eficiencia gerencial. Pero resulta 
difícil diferenciar cuál es la causa y cuál el efecto, puede ser que la necesidad de poder se derive de 
ocupar un elevado cargo en la organización, con tal argumento se propone que cuanto más ascienda 
un individuo en la empresa, mayor será su motivación de poder, dado que las posiciones de mucho 
poder son así mismo estímulo de una fuerte motivación de poder. Finalmente, se ha logrado 
estimular la necesidad de logro en las personas ya sea desarrollando su potencial o sometiéndolo a 
un entrenamiento para el efecto (Robbins, 1994). 
 
Para medir las necesidades preponderantes en las personas, McClelland piden a los evaluados 
escribir historias sobre seis láminas ambiguas. Se supone que la persona evaluada proyectará sus 
pensamientos, sentimientos y necesidades al darle significado y estructura a las historias. Quien 
tiene gran necesidad de logro, relatará historias centradas en la obtención de metas y éxitos. Quien 
tiene mucha necesidad de afiliación hará un relato centrado en la familia o amigos, u otros por el 
estilo. (Shultz, 1991). 
38 
 
En sus investigaciones McClelland identificó tres características de las personas con gran necesidad 
de logro: 
 
• Prefieren trabajos donde puedan asumir responsabilidades en la solución de problemas y se les 
facilite poner en juego su iniciativa. Prefieren tener el control sobre su desempeño y no depender 
del azar o suerte. 
• Tienden a asumir riesgos calculados y a fijarse metas moderadas, como de dificultad mediana. 
• Necesitan retroalimentación continua y clara sobre sus adelantos (felicitaciones, reconocimientos) 
(Stoner, 1994). 
 
Nash opina que la motivación para el logro es mucho mayor en los individuos, empresas y países 
con éxito económico; además, aunque se desarrolla durante la niñez a través de la educación, existe 
cierta evidencia que sugiere que los adultos pueden llegar a desarrollar esa necesidad mediante la 
capacitación (Nash, 1988). 
 
En general la teoría contiene puntos que están todavía por resolver, además, no todos los resultados 
de la investigación la corroboran, sin embargo, resulta bastante útil y brinda una explicación 
verosímil de la motivación de algunos empleados. 
  
2.6.3 Teoría de la equidad 
 
La teoría de la equidad es una de las más importantes respecto a lo que hace a la gente productiva, 
y que ha resultado de mayor utilidad para los gerentes, conformada por una serie de conceptos 
relacionados con la forma como se percibe la justicia. Según esta teoría, la principal fuerza 
motivadora es la lucha por lo que se considera justo. Trata de explicar la relaciones entre los 
individuos y los grupos, y los efectos que sobre dichas relaciones puede tener la desigualdad 
percibida (ibídem, p. 15). 
 
Adams (1963-1965) al diseñar esta teoría afirma que las personas tienden a juzgar la justicia al 
comparar sus insumos y contribuciones en el empleo, con las recompensas que reciben, y además, 
con el de otras personas dentro de su empresa y en la sociedad (Davis y Newstrom, 1994). La gente 
hace comparaciones en su trabajo; si a un joven profesional le ofrecen un empleo calificado y un 
sueldo por encima de lo esperado en su primer empleo, irá a trabajar entusiasmado y satisfecho. 
Pero ¿cómo reaccionaría si poco después se entera que un compañero de estudios -otro recién 
egresado, con un perfil similar al suyo, gana 30% más que nuestro personaje? seguro se sentirá 
molesto. Aunque el sueldo está por encima de lo esperado, de pronto deja de ser importante. La 
cuestión ahora es la recompensa relativa y lo que considera justo. Existen evidencias para concluir 
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que los empleados comparan con los demás lo que entregan y lo que reciben en su puesto, y que las 
desigualdades pueden influir en el esfuerzo que le dedican (Robbins, 1998). 
 
La teoría especifica las condiciones bajo las que un empleado percibirá que los beneficios del 
puesto son justos. Los componentes de los modelos son: «insumos», «resultados», «persona 
comparable» y «equidad-desigualdad». 
 
El insumo es algo de valor que el empleado percibe contribuye al puesto, como la educación, 
experiencia, habilidades, esfuerzo, horas trabajadas, herramientas, equipo utilizado. Un resultado es 
algo de valor que los empleados perciben que obtienen, tal como pagos, prestaciones, símbolos de 
status, reconocimiento, realización, participación. De modo que un empleado juzga la justicia de 
los resultados, comparando sus insumos con el resultado/insumo de las personas comparables. La 
persona comparable puede ser de la misma empresa, de otra, o el empleado anterior. 
 
Si la relación insumos-resultados del empleado es igual a la razón de insumos resultados de 
personas comparables, se percibe equidad. Pero, si percibe que no son iguales, percibirá un estado 
de desigualdad. Los tipos y magnitudes de desigualdad pueden presentarse de muchas maneras. Por 
ejemplo, un empleado puede percibir que su salario no es equitativo si trabajadores con 
calificaciones similares tienen un mayor salario o si otros menos calificados perciben un salario 
igual. Ambos son ejemplos de desigualdad por subcompensación, pero el empleado también 
percibirá la desigualdad si es relativamente sobrecompensado respecto a la persona comparable 
(Wexley, Yuki, 1990). 
 
Las Reacciones a la Desigualdad son muy variadas. La desigualdad es fuente de insatisfacción 
laboral, y actúa impulsando para que la persona restablezca la equidad. La reacción emocional a la 
sobrecompesación es probablemente un sentimiento de culpa pero, frente a la subcompensación, es 
probable que surjan sentimientos de ira hacia la organización. Los modos en que se puede tratar de 
restaurar la equidad son: 
 
1. Aumento o disminución de sus propios insumos, especialmente del esfuerzo. 
2. Persuadir a la persona comparable para que aumente o disminuya sus insumos. 
3. Persuadir a la organización para alterar los resultados del empleado o los de la persona 
comparable. 
4. Distorsionar psicológicamente los propios insumos y resultados. 
5. Distorsionar psicológicamente los insumos y resultados propios de la persona comparable. 
6. Seleccionar una nueva persona comparable. 
7. Dejar la organización. 
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El diagnóstico de las desigualdades en los centros laborales puede revelar la causa de los problemas 
de la motivación; de modo que el gerente podrá luego tratar de reducir las desigualdades. Puede 
formular las siguientes preguntas para evaluar la equidad: ¿Cuáles son los insumos que la persona 
aporta al trabajo? ¿Cuál es su nivel de conocimientos, experiencia y esfuerzo? ¿Qué beneficios o 
resultados recibe el trabajador? ¿Cuál es el grado de complejidad del puesto? ¿Cuál es la 
proporción entre insumos y resultados? (Gordon, 1997). 
 
La revisión de investigaciones recientes tienden a confirmar la tesis de la equidad: la motivación de 
los empleados recibe en buena medida el influjo tanto de las recompensas relativas como de las 
absolutas. Cuando perciben una inequidad, actúan para corregir dicha situación. El resultado puede 
ser mayor o menor productividad, mayor o menor calidad del producto, incremento del ausentismo 
o renuncia voluntaria. 
 
Sin embargo, ello no significa que la teoría de carezca de problemas, y no aclara aspectos 
importantes: ¿cómo deciden los empleados a quien incluir en la categoría «otro»? ¿Cómo definen 
insumos, resultados? ¿Cómo los combinan y sopesan para obtener totales? Pero a pesar de las 
limitaciones la teoría tiene gran respaldo de las investigaciones y brinda ideas importantes sobre la 
motivación laboral (Robbins, 1998). 
 
2.6.4 Teoría de la expectativa de Vroom 
 
La teoría de las expectativas busca explicar las diferencias entre los individuos y las situaciones. 
Debido a que ha recibido mucho apoyo de las investigaciones y a que es fácil de aplicar en 
entornos de negocios, tiene implicaciones importantes para los administradores (Stoner, 1994). 
 
Expectativas, Resultados y Comportamiento en el Trabajo. Este modelo se basa en cuatro 
supuestos referentes al comportamiento en las organizaciones: 1) el comportamiento depende de 
una combinación de fuerzas en los individuos y en el ambiente; 2) las personas toman decisiones 
conscientes sobre su comportamiento; 3) las personas tienen distintas necesidades, deseos y metas; 
4) las personas escogen entre varias opciones de comportamientos, basándose en sus expectativas 
de que determinado comportamiento les produzca el resultado deseado. 
 
Todo lo anterior se sintetiza en el modelo de expectativas, cuyos componentes principales son: 
 
Esperanza de éxito en el desempeño: Los individuos esperan ciertas consecuencias de su 
comportamiento. Estas expectativas, a su vez, afectan su decisión sobre cómo deben ser. Un 
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trabajador que piensa exceder las cuotas de ventas puede esperar felicitaciones, bonos, ninguna 
reacción, incluso hostilidad de sus colegas. 
 
Valencia. El resultado de una conducta tiene una valencia específica (poder para motivar), el cual 
cambia de una persona a otra. Para el administrador que valora el dinero y el logro, un cambio a un 
puesto mejor pagado en otra ciudad puede tener una valencia alta, pero otro que valora la afiliación 
con sus colegas y amigos, puede darle una valencia baja a la misma transferencia. 
 
Expectativa de esfuerzo-desempeño. Las expectativas de la gente acerca de qué tan difícil será el 
desempeño exitoso afectarán sus decisiones en relación al desempeño. Ante la posibilidad de 
escoger, el individuo tiende a elegir el nivel de desempeño que parece tener mejor oportunidad de 
lograr un resultado que le permita valorarse frente a sí mismo y a los demás. 
 
Estos componentes llevan a plantear tres preguntas: « ¿si realizo tal cosa, cuál será el resultado?», « 
¿el resultado vale la pena?» y « ¿qué oportunidades tengo de lograr un resultado que valga la pena 
para mí?». Las respuestas a estas preguntas del individuo dependerán en cierta medida de los tipos 
de resultados esperados. Los resultados intrínsecos los sienten directamente como un buen 
resultado de la buena ejecución de la actividad e incluye entre otras cosas, sentimientos de logro, 
mayor autoestima y la adquisición de nuevas habilidades. 
 
Los resultados intrínsecos, como bonos, elogios o promociones, son proporcionados por un agente 
externo, digamos el supervisor o el grupo de trabajo. Un nivel individual de desempeño puede 
acompañarse de varios resultados, cada uno con su propia valencia: «si pongo más empeño en mis 
labores, recibiré un mejor sueldo, se dará cuenta de ello mi supervisor.... mi esposa me amará más 
y me sentiré más contento conmigo mismo». Algunos de esos resultados pueden incluso tener 
valencia por las expectativas de que conduzcan a otros resultados: «si el supervisor se da cuenta de 
la calidad de mi trabajo; tal vez me promueva». 
 
El valor de la recompensa esperada para el individuo  
 
1) se combina con su percepción del esfuerzo que requiere obtener la recompensa y la probabilidad 
de conseguirla, 2) para producir cierto grado de esfuerzo, 3) este esfuerzo se combina con las 
capacidades y rasgos del individuo, 4) y con la forma en que realiza la actividad, 5) para producir 
un nivel específico del desempeño, 6) el grado resultante de desempeño conduce a recompensas 
intrínsecas (o, acaso, a consecuencias negativas, si es menor que el esperado), los cuales son 
inherentes a la realización de la actividad, (7a) y quizá a las recompensas extrínsecas, (7b) la línea 
ondulada que lleva a las recompensas intrínsecas indica que éstas no están garantizadas, ya que 
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dependen de cómo el supervisor, y quizá otros evalúen el desempeño y de la disposición de la 
empresa para recompensarlo. El empleado tiene sus propias ideas sobre la equidad del conjunto 
total de recompensas recibidas, 8) que al medirse con las que realmente le otorgan produce el nivel 
de satisfacción que siente, 9) su experiencia se aplicará después a sus evaluaciones futuras de los 
valores de las recompensas concedidas a otra realización posterior de la actividad. 
 
La hipótesis fundamental de la teoría de las expectativas es que el trabajador hace lo que cree que 
le puede llevar a un resultado final esperado. Si considera que el camino para alcanzar sus metas es 
la alta productividad, su nivel de producción será elevado, si por el contrario, cree que la baja 
productividad es el medio para conseguir sus metas, su rendimiento bajo (Georgopoulus y otros, 
1957). Esta teoría produce mejores resultados en aquellos contextos que la favorecen (Graen, 
1969). Según Graen debe existir una relación de contingencia claramente establecida entre el 
comportamiento del individuo y el resultado deseado. Si la persona no percibe tal relación, la teoría 
no funciona. Para que ejerza influencia en la productividad, el empleador debe recompensar el 
desempeño de manera proporcional y ascender a los mejores. Los gerentes que desean hacer 
productiva a la gente deben establecer la expectativa de que a mayor producción, más recompensas 
(Nash, 1988). 
 
La teoría es interesante, pero ¿qué plantea para hacer más productivo al personal? Primero, enfatiza 
en las retribuciones o recompensas, los directivos deben asegurase que las recompensas estarán de 
acuerdo a lo que el personal desea. Segundo, los directivos deben comprender por qué el personal 
percibe ciertos resultados como atractivos o no. Tercero, la teoría acentúa los comportamientos 
esperados, en tal sentido, ¿sabe el personal lo que se espera de ellos y cómo serán evaluados? Las 
metas organizacionales podrían no cumplirse a menos que los empleados adviertan la conexión 
entre desempeño y recompensa. Por último, la teoría está relacionada con las percepciones del 
personal, lo real es irrelevante. Las propias percepciones de desempeño, recompensa y resultado 
meta-satisfacción de un individuo determinarán su nivel de esfuerzo, no los resultados en sí 
mismos, por ello, debe existir retroalimentación continua para orientar las percepciones de la 
realidad (Robbins, 1996). 
 
Nash opina que la teoría de las Expectativas tiene implicaciones prácticas para las empresas que 
desean mejorar su productividad, al respecto, los gerentes deberían establecer una relación entre 
recompensa y desempeño, creando una contingencia entre el comportamiento y la recompensa para 
aumentar las expectativas y evitar alzas salariales indiscriminadas (Nash, 1988). 
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2.6.5 Teoría de la fijación de metas 
 
La hipótesis fundamental de la teoría de la fijación de metas es sencillamente la siguiente: «el 
desempeño de los individuos es mayor cuando existen unas metas concretas o unos niveles de 
desempeño establecidos, que cuando estos no existen». Las metas son objetivos y propósitos para 
el desempeño futuro. Locke y colaboradores demostraron que son importantes tanto antes como 
después del comportamiento deseado. Cuando participan en la fijación de metas, los trabajadores. 
Aprecian el modo en que su esfuerzo producirá un buen desempeño, recompensa y satisfacción 
personal. 
 
En esta forma, las metas orientan eficazmente a los trabajadores en direcciones aceptables. 
Además, la consecución de metas es reconfortante y ayuda a satisfacer el impulso de logro y las 
necesidades de estima y autorrealización. También se estimulan las necesidades de crecimiento ya 
que la obtención de metas con frecuencia lleva a los individuos a fijar metas más altas para el 
futuro (Davis y Newstrom, 1991). 
 
La fijación de metas como herramienta motivacional, es más eficaz cuando se tienen cuatro 
elementos: 
 
Aceptación de la Meta: Las metas eficientes no sólo deben ser entendidas sino también aceptadas; 
los supervisores deben explicar su propósito y la necesidad que la organización tiene de ellas, 
especialmente si serán difíciles de alcanzar. 
 
Especificidad. Las metas deben ser tan específicas, claras y susceptibles de evaluación para que los 
trabajadores sepan cuándo se alcanzan, ello permite saber qué buscan y la posibilidad de medir su 
propio progreso. 
 
Reto. La mayoría de empleados trabajan con más energía cuando tienen metas más difíciles de 
alcanzar que cuando son fáciles, ya que son un reto que incide en el impulso de logro. Sin embargo, 
deben ser alcanzables, considerando la experiencia y sus recursos disponibles. 
 
Retroalimentación. Luego de que los empleados participaron en la fijación de metas bien definidas 
y que representen retos, necesitarán información sobre su desempeño. De lo contrario, estarían 
«trabajando en la oscuridad» y no tendrían una manera de saber que tanto éxito tienen.  
 
Locke y colaboradores formularon conclusiones tales como que la satisfacción laboral es función 
de la medida en que la persona logre la meta fijada. A mayor concordancia entre el desempeño 
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establecido y el real, mayor satisfacción. Conclusión importante para empleadores interesados en el 
estado de ánimo de su personal y por la calidad de vida laboral. Las metas no deben ser demasiado 
elevadas ya que pueden llevar a una discrepancia inevitable entre el desempeño real y el 
establecido. Así mismo, para obtener resultados positivos, las metas deben conllevar algún tipo de 
satisfacción intrínseca. Si el trabajo es excesivamente rutinario, ni siquiera las metas concretas y 
difíciles ayudarán. 
 
La utilidad de la Fijación de Metas para los gerentes, según Miner (1980), implica tomar en cuenta 
las diferencias individuales al fijar las metas, determinar su especificidad y dificultad. Las personas 
con alta motivación de logro, tendrán mejor desempeño ante metas concretas y difíciles, por su 
capacidad y confianza en sí mismas (Nash, 1988). 
 
Investigaciones recientes han sugerido que el desempeño está en función de la capacidad de los 
empleados, la aceptación de las metas, el nivel de las metas y la interacción entre la meta y su 
capacidad. Las características de quienes participan en establecer las metas, como su nivel de 
autoridad y estudios pueden tener repercusiones en su eficacia. Así, es más probable que los 
trabajadores acepten metas establecidas por personas con autoridad legítima. La aceptación de 
metas también influye en el grado de dificultad que éstas pueden tener. Es probable que el personal 
cumpla con una tarea si las metas son difíciles y aceptadas, pero no si son difíciles y rechazadas. 
Cuando se unen al intento por elevar las expectativas, el esfuerzo conduce al desempeño; establecer 
metas difíciles puede impulsar a la productividad (Gordon, 1997). 
 
Los estudios que han puesto a prueba la teoría de las metas han demostrado la superioridad como 
factores de motivación de las que son específicas y presentan reto. No se puede concluir que la 
participación de los empleados al determinar metas sea deseable siempre, pero quizá es preferible a 
la asignación de metas cuando se espera resistencia ante retos difíciles. Como conclusión general, 
existen evidencias sustanciales de que las intenciones -articuladas en términos de metas- son una 
fuerza motivadora poderosa (Robbins, 1998). 
 
2.6.6 Teoría de refuerzo 
 
El modelo teórico se basa en la Ley del efecto, la cual establece que las respuestas seguidas 
estrechamente por resultados agradables (premios) se refuerzan y es más probable que se repitan, y 
las respuestas seguidas estrechamente por resultados desagradables (castigos), se debilitan y es 
menos probable que ocurran nuevamente. Esto funciona mejor cuando:(1) el refuerzo ocurre 
inmediatamente después que se produce la respuesta esperada: (2) la experiencia del refuerzo se 
repite mucho, y (3) la magnitud del elemento del refuerzo (es decir, el premio o castigo) es grande, 
(Wexley y Yuki, 1990). 
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Al respecto, los expertos opinan que mediante la teoría del refuerzo, el administrador motiva a los 
empleados alentando comportamientos deseados y desalentando los no deseados. Se debe aprender 
a recompensar (reforzar) la productividad, el alto desempeño, la creatividad, la mejor calidad y el 
compromiso, por ejemplo, y desalentar el ausentismo, la baja del desempeño e ineficiencia. 
Algunos refuerzos pueden ser: trabajos desafiantes, el dinero, elogios, reconocimiento y progreso 
profesional. Aunque la eficacia de tales refuerzos, varía de un individuo a otro según su historia 
personal (Nash, 1988, Gordon, 1997). 
 
La Modificación de la Conducta aplica la teoría del reforzamiento; así un administrador que desea 
cambiar la conducta de su personal, debe cambiar las consecuencias de dicha conducta. Por 
ejemplo, a alguien impuntual, se le puede motivar para llegar a tiempo (cambio de conducta) si el 
jefe lo felicita cada vez que llega a tiempo (un cambio de consecuencias), en lugar de alzar los 
hombros. El retraso también se puede evitar expresando desaprobación cuando suceda. Sin 
embargo, los investigadores creen que, generalmente, es más efectivo recompensar la conducta 
deseada que censurar aquella indeseada (Stoner, 1994). 
 
Existen cuatro métodos para la modificación de la conducta. En el reforzamiento positivo se 
alientan las conductas deseadas, mediante consecuencias positivas, como un ascenso o felicitación. 
En el aprendizaje de anulación, los empleados cambian su comportamiento para anular 
consecuencias desagradables, tales como críticas o las malas evaluaciones. Para frenar un 
comportamiento, se puede utilizar la extinción, por la ausencia de reforzamiento. Supongamos que 
la indiferencia de un directivo en las juntas de personal ha reforzado que los empleados lleguen 
tarde y pierdan el tiempo haciendo bromas. Para frenar este comportamiento, se puede comenzar 
las juntas a tiempo e ignorar a los bromistas. Si el simple rechazo al reforzamiento para quebrantar 
la conducta no funciona, se puede recurrir al castigo, aplicando consecuencias negativas. Los 
ejemplos, van desde la crítica, hasta reducir el salario e incluso el despido. De los tipos de 
reforzamiento, el reforzamiento positivo es el más poderoso. 
 
Hamner (1974) describe nueve pasos requeridos para reforzar un comportamiento deseado de un 
trabajador: 
 
1. Elegir recompensas estables y de importancia para el individuo. 
2. Hacer que la recompensa dependa completamente del comportamiento deseado. 
3. Desarrollar estrategias para que el trabajador se aproxime paulatinamente al comportamiento 
deseado. 
4. Ofrecer recompensas diferentes, según el desempeño logrado 
5. Informar al personal sobre el comportamiento que se desea reforzar. 
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6. Informar al empleado aquello que no está haciendo bien. 
7. No sancionar un comportamiento frente a otros empleados. 
8. No otorgar recompensas excesivas ni insuficientes. 
9. Cuando el gerente no responde de acuerdo a lo esperado, también se produce un efecto de 
refuerzo (Nash, 1988). 
 
La teoría del reforzamiento, puede parecer muy sencilla. En realidad, sí sustituimos el dinero o su 
falta, por consecuencias positivas o negativas, puede sonar como el modelo tradicional, sin 
embargo, admite la variedad de consecuencias que pueden reforzar el comportamiento y va más 
allá del modelo tradicional en el reconocimiento de las formas en que los individuos interactúan 
con su entorno. (Stoner, 1994). Asimismo, la investigación, sugiere que el reforzamiento con 
premios usualmente es más efectivo que el refuerzo con castigos, porque éste a menudo tiene 
efectos colaterales negativos como la ansiedad, resentimiento, hostilidad y retiro (Wexley y Yuki, 
1990). 
 
La modificación del comportamiento también brinda otras opciones útiles a los gerentes, como 
refieren Hamner y Hamner (1976), quienes estudiaron 10 organizaciones donde se aplicaba, nueve 
de ellas consideraban que producían resultados positivos. Los campos de aplicación eran 
numerosos: para reducir ausentismo, aumentar las ventas y mejorar el servicio. Los refuerzos más 
utilizados fueron la retroalimentación positiva y el elogio del supervisor. Sin embargo, empleado 
con mucha frecuencia, el elogio pierde su efecto. Los gerentes deben combinarlo con incentivos, 
aplicándolos con moderación. También se ha utilizado para reducir las quejas del personal, 
haciendo caso omiso de ellas, es mejor no darle atención a la conducta indeseada que castigarla 
(Nash, 1988). 
 
Los críticos de la teoría del refuerzo sostienen que el modelo no considera las variables 
cognoscitivas y por tanto, no explica comportamientos complejos como el de la gente que trabaja; 
que el manejo de los refuerzos realmente trae resultados transitorios, atribuibles a una mayor 
atención de los gerentes. Sin embargo, las críticas más duras se refieren a sus implicaciones éticas, 
se piensa que puede degenerar en una forma de gerencia totalitaria disfrazada de eficiencia. Pese a 
las reservas, ha proporcionado pautas prácticas a los directivos para mejorar la productividad de la 
organización. 
 
2.7 Satisfacción laboral y características del puesto 
 
Esta teoría fue formulada por los psicólogos J. Richard Hackinan y G.R. Oldhman, como fruto de 
las investigaciones sobre medidas objetivas de las características del puesto que se correlacionaban 
con la asistencia y satisfacción de los empleados. Se sabe que algunos aspectos influyen tanto en la 
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conducta como en las actitudes, pero sin que afecten al personal en la misma forma. La 
investigación descubrió diferencias individuales en las necesidades de desarrollo, es decir, algunos 
la sienten más que otros. Los primeros parecen experimentar un influjo mayor ante los cambios en 
las características del puesto. 
 
Por otra parte, esos cambios no repercuten directamente en la conducta laboral. Si se produce una 
influencia, ésta ha de atribuirse a las experiencias subjetivas o psicológicas del sujeto ante ellos. 
Las experiencias provocan alteraciones en la motivación y en la conducta laboral (Shultz, 1991). 
Los estudios respecto a la importancia de las características del puesto, postulan que la naturaleza 
del trabajo mismo es un determinante principal de la satisfacción con el puesto. Varios estudios han 
tratado de identificar las principales dimensiones del contenido del puesto y ver cómo influye sobre 
la satisfacción del empleado (Brief y Aldag, 1975; Hackirian y Lawler, 1971). 
 
El estudio más elaborado fue el de Hackman y Oldham (1975), quienes aplicaron un cuestionado 
«Encuesta de Diagnóstico en el Puesto» a cientos de empleados de 62 puestos diferentes. Se 
identificaron las siguientes dimensiones centrales: 
 
• Variedad de habilidades: Grado en que el puesto requiere de diferentes actividades para 
ejecutarlo, ello implica emplear diferentes habilidades y talentos. 
• Identidad de la tarea: Grado en que el puesto requiere la terminación de una pieza de trabajo 
«integral» e identificable, del principio al final. 
• Significación de la Tarea: Medida en que el puesto tiene un impacto sobre la vida o trabajo de 
otras personas -bien sea en la organización o en el ambiente externo. 
• Autonomía: El grado en que el puesto brinda libertad, independencia y discreción sustanciales al 
empleado en la programación de su trabajo y en los métodos a utilizar. 
• Retroalimentación del Puesto Mismo: Medida en que el desempeño de actividades del puesto 
permite al empleado obtener información clara y directa sobre su efectividad. 
 
Cada de una de estas dimensiones incluyen algunos aspectos del contenido del puesto que pueden 
afectar la satisfacción del empleado en el trabajo. Cuanto mayor sea la variedad de actividades de 
un empleado, menos aburrido será. Los más aburridos son los que repiten operaciones simples, 
cientos de veces al día. Cuanto más incluya usar habilidades significativas para la auto identidad, 
tanto más puede sentir que está ejecutando un trabajo interesante más que «haciendo pasar el 
tiempo». 
 
La cantidad de autonomía en el puesto y el grado en que brinde retroalimentación de la ejecución, 
determinará qué tanta oportunidad existe para satisfacer necesidades de alto orden, como la 
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realización e independencia. Cuando un empleado no tiene control sobre los procedimientos o 
ritmo de trabajo, existe poca oportunidad para lograr satisfacción intrínseca de culminar con éxito 
la tarea o reto. Sin embargo, en un puesto donde se tiene autonomía, la tarea representa un desafío, 
y dispone de retroalimentación sobre su ejecución; existe oportunidad para satisfacer las 
necesidades de realización (Wexley y Yuki, 1990). 
 
Las primeras tres dimensiones del contenido del puesto son medulares (variedad de habilidades, 
identidad de la tarea y significado de la tarea) se combinan para crear un trabajo con sentido. Esto 
es, si el trabajo tiene las tres características, podemos proveer que el interesado pensará que su 
trabajo es importante y meritorio.  
 
Los trabajos con gran potencial de motivación también deben tener calificación alta, al menos en 
uno de los factores mencionados. Si los trabajos tienen alta calificación en el potencial de la 
motivación, el modelo prevé que el rendimiento y la satisfacción, serán afectados positivamente. 
Los investigadores, esbozan las siguientes afirmaciones: las personas que trabajan en empleos con 
dimensiones medulares laborales con alta calificación, generalmente están satisfechas y son más 
productivas que aquellas de baja calificación. Las dimensiones de trabajo operan mediante estados 
psicológicos para influir en las variables del resultado laboral y personal en lugar de influir de 
manera directa (Robbins, 1994). 
 
2.8 Integración de las teorías de la productividad 
 
Las teorías expuestas tienen enfoques interesantes y bastante novedosos, sin embargo, no existe 
una teoría que explique en toda su complejidad lo que hace a la gente productiva, que formule 
pautas para motivar al personal hacia el mayor rendimiento; no obstante, la mejor alternativa puede 
ser la combinación de algunos de los lineamientos abordados. Por ejemplo, la base de toda actitud 
favorable tiene que ver con el percibir una situación equitativa, ser tratado con justicia, o en todo 
caso, tener los mismos beneficios, oportunidades, posibilidades y limitaciones que nuestros 
compañeros de trabajo, lo contrario genera malestar, y sentimientos que pueden explotar de 
diferentes modos, entre ellos, el deficiente desempeño. 
 
Por otro lado, es importante que las personas sientan que se les retribuya con recompensas que sean 
importantes, con incentivos valiosos y que les sirvan para satisfacer sus necesidades y expectativas 
de diferente tipo, asumiendo que son individuos peculiares y diferentes entre sí. Asimismo, se debe 
tener en cuenta las metas en el sentido comprometer al trabajador en la fijación de metas, que se 
comunique con claridad en qué consisten, que permitan asumir retos, e informar al personal sobre 
su desempeño, todo ello redundará en personal más comprometido, generalmente, los individuos se 
sienten mejor cuando saben exactamente lo que se espera de ellos y al tener la oportunidad de 
participar en las metas de trabajo. 
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Otras teorías, como la de las expectativas, permiten a los expertos en recursos humanos tomar en 
cuenta la perspectiva del trabajador respecto a las exigencias establecidas por la organización y al 
valor que el empleado le puede dar a las recompensas ofrecidas, lo cual resulta de mucha utilidad, 
en el sentido de prestarle atención a las expectativas del trabajador y plantearse incentivos de 
diferente tipo que le orienten hacia la productividad. La teoría de las características del puesto ha 
permitido evaluar que la variedad, la identidad, el significado, la autonomía y retroalimentación en 
el trabajo son factores valiosos para el empleado e influyen en su satisfacción, asimismo, el 
conocer tales características permite realizar algunos cambios o tomar decisiones para que exista 
mayor armonía entre la persona y su puesto de trabajo. 
 
En general, los diversos enfoques teóricos expuestos han sido objeto de muchos estudios y críticas. 
Algunas han demostrado tener un valor predictivo razonablemente elevado; otras han sucumbido a 
sus detractores; sin embargo, brindan un enfoque interesante y original de sobre lo que hace a la 
gente productiva. 
 
Pero, ¿qué implicancias prácticas pueden tener y cómo deberían aplicarlas aquellos interesados en 
motivar a sus empleados para la mayor productividad? Al respecto es posible extraer ciertas 
sugerencias generales por lo menos para algunos casos: 
 
(1) Debemos esforzarnos en reconocer las diferencias individuales del personal. 
(2) Correlacione a la gente con los puestos, esto es, se debe realizar un cuidadoso trabajo de 
selección de personal para que exista equilibrio entre las personas y las posiciones que 
desempeñan. 
(3) Se deben establecer metas tomando en cuenta las recomendaciones detalladas en la teoría del 
mismo nombre. 
(4) Hay que asegurarse que las metas se consideren asequibles por los trabajadores que las llevarán 
a cabo. 
(5) Personalice las recompensas, para lo cual se debe tomar en cuenta el rendimiento y las 
características individuales de los trabajadores. 
(6) Vincule las recompensas y el desempeño, ello implica emplear la teoría del reforzamiento, en la 
medida que los trabajadores se acerquen al comportamiento deseado, o lleguen a la meta, se les 
debe recompensar con diferentes incentivos como elogios, ascensos, aumentos, etc. 
(7) Es fundamental cerciorarse de la equidad del sistema empleado para motivar a la gente. El 
trabajador se siente inclinado a la justicia, en tal sentido, si considera que se le trata 
equitativamente, que se le brindan las mismas oportunidades y trato que a sus compañeros, que 
desempeñan cargos similares, estará más dispuesto a cooperar con la organización y será más 
productivo. 
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TITULO III 
 
3.1 Desempeño Laboral  
 
A nivel mundial, las organizaciones confrontan permanentemente la necesidad de mejorar su 
desempeño laboral para fortalecer la competitividad y sostenerse de manera óptima en el mercado. 
En la sociedad actual, caracterizada por los continuos cambios de paradigmas y el desarrollo 
acelerado de la tecnología, las empresas y sus individuos se ven impulsados a desarrollar procesos 
gerenciales que generan mecanismos de adaptación o innovación tecnológica para propiciar un 
mejoramiento continuo de la calidad y desempeño de sus colaboradores.  
 
Como respuesta a estos cambios ha surgido en las organizaciones la necesidad de responder a las 
exigencias competitivas del entorno, haciéndose necesario que se privilegien algunas áreas 
específicas del trabajo tales como, el énfasis en los aspectos relacionados con el servicio al cliente, 
el enfoque de trabajo en equipo, el desarrollo de la creatividad, la importancia del liderazgo, entre 
otros.  
 
Aparece entonces el interés por otro tipo de capacidades, cualidades, habilidades o aptitudes que 
van a marcar la diferencia entre un individuo con un alto desempeño y los individuos con 
desempeños promedio o inferiores. Comienza a darse importancia a las características individuales 
relacionadas con la creatividad, la lógica, la flexibilidad y la capacidad de comprensión de las 
situaciones laborales, incluyendo en ellas así mismo y los otros, entendiendo que todo sujeto posee 
determinantes afectivos, emocionales y sociales, que van más allá de la posesión de una alta 
capacidad lógica, un excelente razonamiento y un gran cúmulo de informaciones y conocimientos, 
es decir, se reconoce la importancia de la Inteligencia Emocional. 
 
Es importante tener presente que poseer una adecuada Inteligencia Emocional es indispensable y 
primordial, considerándola como la base para el desarrollo e implementación de comportamientos 
eficaces, los cuales influyen de manera positiva en los resultados de la organización. Es frecuente 
observar personas que poseen un alto cociente intelectual y no desempeñan adecuadamente su 
trabajo y quienes tienen un CI moderado, o más bajo, lo hagan considerablemente mejor o, incluso, 
llegan a ser triunfadores en su vida laboral y personal.  
 
El Desempeño Laboral, se centra en identificar las necesidades de capacitación y desarrollo, 
señalar las habilidades y destrezas del empleado midiendo si son adecuadas o inadecuadas y se 
proyecta la posibilidad de otorgar ascensos, transferencias o suspensiones. Sin embargo, no se toma 
en consideración al empleado como un ente integral conformado por diferentes sentimientos y 
emociones, y se introducen cambios buscando la efectividad institucional, sin una evaluación que 
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tome en consideración la variable emocional, la cual es el ente motivador de toda actividad 
desarrollada en cualquier  institución. 
 
Por otra parte, se observa como las personas manifiestan incomodidad por los cambios realizados 
internamente en la organización, acompañados estos sentimientos de baja productividad, 
ausentismo laboral, problemas interpersonales y huelgas, entre otros. Las personas se consideran 
carentes de adaptabilidad y se ven gobernadas por el miedo, el nerviosismo y una profunda 
incomodidad personal ante el cambio, aunado a esto, el nivel directivo no se adapta fácilmente a la 
tendencia de delegar la responsabilidad y la toma de decisiones; así como también para brindar una 
comunicación organizacional efectiva.  
 
Es en este sentido cobra importancia el hecho de la aparición de emociones las cuales pudiesen 
repercutir de manera negativa en el Desempeño Laboral, por lo que es importante considerar la 
capacidad de reconocer los sentimientos en sí mismo y en otros, siendo hábil para gerenciales al 
trabajar con otros, esta afirmación es definida por Goleman, (1995), como Inteligencia Emocional. 
 
Las condiciones intelectuales no son la única garantía del éxito en el ámbito profesional del trabajo, 
sino tan sólo un factor, el cual unido a las necesidades emocionales cubiertas del personal como 
equipo, desarrollará el desempeño y los resultados de toda acción gerencial, motivándola 
emocionalmente a ser cada día más productiva. Grove, (citado por Goleman, 1999, p. 128), afirma, 
la supervivencia de una empresa en el valle de la muerte depende de una sola cosa, la reacción 
emocional de la gerencia.  
 
Debe considerarse que las personas se apegan emocionalmente a casi todos los elementos de la 
vida laboral y esto dificulta los cambios para un Desempeño Laboral óptimo en todos los trabajos, 
la aptitud emocional es a veces más importante que las facultades netamente cognitivas, por ende 
es necesario que la gerencia considere la Inteligencia Emocional.  
 
3.2 Definición 
 
Debe considerarse que el Desempeño Laboral describe el grado en que los gerentes o 
coordinadores de una organización logran sus funciones, tomando en cuenta los requerimientos del 
puesto ocupado, con base a los resultados alcanzados. D’Vicente (1997, citado por Bohórquez 
2004), define el Desempeño Laboral como el nivel de ejecución alcanzado por el trabajador en el 
logro de las metas dentro de la organización en un tiempo determinado. En tal sentido, este 
desempeño está conformado por actividades tangibles, observables y medibles, y otras que se 
pueden deducir.  
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Otra definición interesante acerca del Desempeño Laboral es la expuesta por Stoner (1994, p. 510), 
quien afirma “el desempeño laboral es la manera como los miembros de la organización trabajan 
eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas básicas establecidas con 
anterioridad”. Sobre la base de esta definición se plantea que el Desempeño Laboral está referido a 
la ejecución de las funciones por parte de los empleados de una organización de manera eficiente, 
con la finalidad de alcanzar las metas propuestas.  
 
Chiavenato (2002, p. 236), expone que el desempeño es “eficacia del personal que trabaja dentro de 
las organizaciones, la cual es necesaria para la organización, funcionando el individuo con una gran 
labor y satisfacción laboral”. En tal sentido, el desempeño de las personas es la combinación de su 
comportamiento con sus resultados, por lo cual se deberá modificar primero lo que se haga a fin de 
poder medir y observar la acción. El desempeño define el rendimiento laboral, es decir, la 
capacidad de una persona para producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, 
con menor esfuerzo y mejor calidad, estando dirigido a la evaluación la cual dará como resultado 
su desenvolvimiento.  
 
Druker (2002, p. 75), al analizar las concepciones sobre el Desempeño Laboral, plantea se deben 
fijar nuevas definiciones de éste término, formulando innovadoras mediciones, y será preciso 
definir el desempeño en términos no financieros.  
 
Robbins (2004, p. 564), plantea la importancia de la fijación de metas, activándose de esta manera 
el comportamiento y mejora del desempeño. Este mismo autor expone que el desempeño global es 
mejor cuando se fijan metas difíciles, caso contrario ocurre cuando las metas son fáciles. En las 
definiciones presentadas anteriormente, se evidencia que las mismas coinciden en el logro de metas 
concretas de una empresa, siendo imprescindible para ello la capacidad presente en los integrantes 
de ésta, logrando así resultados satisfactorios en cada uno de los objetivos propuestos.  
 
3.3 Elementos del Desempeño Laboral 
 
En el área organizacional se ha estudiado lo relacionado al Desempeño Laboral, infiriéndose que el 
mismo depende de múltiples factores, elementos, habilidades, características o competencias 
correspondientes a los conocimientos, habilidades y capacidades que se espera una persona aplique 
y demuestre al desarrollar su trabajo. Davis y Newtrons (2000), conceptualizan las siguientes 
capacidades, adaptabilidad, comunicación, iniciativa, conocimientos, trabajo en equipo, estándares 
de trabajo, desarrollo de talentos, potencia el diseño del trabajo, maximizar el desempeño.  
 
Al respecto, Chiavenato (2000, p. 367), expone que el desempeño de las personas se evalúa 
mediante factores previamente definidos y valorados, los cuales se presentan a continuación: 
Factores actitudinales: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, responsabilidad, habilidad de 
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seguridad, discreción, presentación personal, interés, creatividad, capacidad de realización y 
Factores operativos: conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, 
liderazgo.  
 
Benavides (2002, p. 72), al definir desempeño lo relaciona con competencias, afirmando que en la 
medida en que el trabajador mejore sus competencias mejorará su desempeño. Para esta autora, las 
competencias son “comportamientos y destrezas visibles que la persona aporta en un empleo para 
cumplir con sus responsabilidades de manera eficaz y satisfactoria. Igualmente, expone que los 
estudios organizacionales se proyectan alrededor de tres tipos de competencias fundamentales, las 
cuales implican discriminarse y usarse de conformidad con los objetivos de la organización; estas 
competencias son: competencias genéricas, competencias laborales y competencias básicas.  
Robbins (2004), afirma que otra manera de considerar y evaluar lo hecho por los gerentes es 
atender a las habilidades y competencias requeridas para alcanzar las metas trazadas. Este mismo 
autor cita a Katz, quien identifica tres habilidades administrativas esenciales: técnicas, humanas y 
conceptuales.  
 
Según Palaci (2005:237) existen ciertos elementos que inciden en el desempeño laboral,  que se 
relacionan y generan un bajo o alto desempeño laboral. Entre estos tenemos: a. Retribuciones 
monetarias y no monetarias; b. Satisfacción en relación con las tareas asignadas; c. Habilidades, 
aptitudes (competencias) para realizar las tareas asignadas; d. Capacitación y desarrollo constante 
de los empleados; e. Factores motivacionales y conductuales del individuo; f. Clima 
organizacional; g. Cultura organizacional; h. Expectativas del empleado. 
 
3.4 La Motivación y el Desempeño Laboral 
 
3.4.1 ¿Qué es la motivación? 
1. Feldman (1998, p.292) dice que "el estudio de la motivación consiste en determinar por 
qué las personas buscan hacer determinadas cosas". Esto es, estudia los motivos que rigen 
las acciones de los individuos. Es interesante conocer el porqué de muchas de las acciones 
que rigen la vida de las personas y la respuesta es revelada a través de los motivos. "Si se 
conocen los motivos que originan una determinada conducta, entonces, al ejercer cierta 
influencia para provocar o inhibir estos motivos, se podrá reforzar o quitar la conducta que 
dichos motivos originan". 
Por tanto, se puede llegar a la siguiente conclusión, el conocimiento y sometimiento a 
motivaciones correctas, basadas en principios y valores éticos, morales, espirituales, etc. 
orientará al individuo hacia el "bien hacer". 
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2. Estudio de la motivación 
Para iniciar el tema es importante definir el término "motivación": Lahey (1999, p. 411) 
señala que "el término motivación se refiere a un estado interno que activa y dirige 
nuestros pensamientos". En una forma más completa Lahey (1999, p. 409) dice que "los 
motivos son los que nos hacen activos, más que dejarnos pasivos, que nos llevan a hacer 
una cosa en lugar de otra". 
Es por tanto que las acciones de los individuos están influenciadas por sus motivaciones. 
Por ejemplo; ¿por qué los estudiantes universitarios, dejan la comodidad de sus casas para 
vivir en habitaciones pequeñas, cambian su dieta y dedican muchas horas de su tiempo 
para estudiar, desarrollar tareas, preparar reportes y pruebas de laboratorio? 
¿Cuál es la fuerza impulsora para hacer estos sacrificios?, si se hiciera una encuesta de 
seguro se encontrarían diversas opiniones como: deseo de superación, optar a un buen 
empleo, tener un buen salario, prestigio, etc. 
Estos son entonces sus motivos, pero de la definición antes mencionada se debe tener en 
cuenta que, estos serán motivaciones, si provocan un estado interno para dirigir sus 
acciones. 
3. Definición de la motivación 
Lo anterior lleva a hacer diferencia entre tipos de motivación, entre los "motivos 
primarios" y los "motivos psicológicos": 
1. Este tipo de motivación es la que el organismo genera, con el fin de mantener la 
vida; pues que sería de una persona si, por alguna razón, perdiera la motivación por 
alimentarse, ingerir líquidos o dormir, el organismo de tal persona se deterioraría 
con rapidez. 
Con respecto de los motivos primarios Lahey (1999) dice lo siguiente: 
La mayoría de los impulsos primarios se basan en la necesidad del organismo de 
mantener un nivel determinado de elementos esenciales para la vida: un nivel 
adecuado de azúcar en la sangre para alimentar las células, el agua suficiente en el 
cuerpo, y así sucesivamente. Estos niveles críticos están regulados a través de 
mecanismos "homeostáticos". (p.412) 
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Estos motivos están relacionados con la supervivencia del individuo, en el sentido 
que le impulsan a tomar acciones para satisfacer necesidades que son de carácter 
vital. Están dirigidos por factores biológicos.  
2. "Motivos primarios: motivación humana por cosas que son necesarias para 
sobrevivir, como alimento, agua y calor" (Lahey, 1999, p. 411). 
3. "Motivos psicológicos: motivos relacionados con la felicidad y el bienestar del 
individuo, pero no con su supervivencia" (Lahey, 1999, p. 420). 
Estos encierran aquellas necesidades del hombre, que no son esenciales para su supervivencia, tales 
como la necesidad de un nivel de autoestima, logros, éxito, recreación, etc. 
En forma más amplia Lahey (1999) dice lo siguiente: Los motivos Psicológicos son motivos que no 
están relacionados directamente con la supervivencia del individuo o de la especie. Son 
necesidades en el sentido de que la felicidad del individuo y su bienestar dependen de esos 
motivos. Incluso más que los motivos primarios, los motivos psicológicos varían 
considerablemente en el grado en que están influidos por la experiencia. (p. 420) 
En este sentido los motivos psicológicos están influenciados por el aprendizaje y la cultura, 
mientras que los motivos primarios (básicos) corresponden a necesidades biológicas relacionadas 
con la supervivencia del individuo y la especie. Por ejemplo una persona, cuyos orígenes familiares 
son de padres profesionales desarrollará una necesidad psicológica de logro, orientada a seguir el 
ejemplo de sus padres y este tipo de logro puede no tener sentido para personas originarias de 
tribus en el África. 
4. Motivos primarios y psicológicos. Lahey (1998, p. 293) hace referencia a cuatro enfoques 
para explicar la motivación, estos son: 
1. Describe a la motivación como debida a instintos del ser humano, pre 
programados, para que por medio de estos, sea motivado a conservar la vida, la 
reproducción y otros; pero no ofrece una explicación adecuada a otros tipos de 
motivaciones, sobre todo a las de carácter psicológico, que son influenciadas por el 
aprendizaje. 
2. "Enfoque de la motivación relativa a los instintos." 
Explica la motivación como producto de las desviaciones de los niveles normales 
que el organismo debe tener, como por ejemplo, los niveles de azúcar en la sangre, 
que son regulados por medio de la ingesta de alimentos, provocada por la 
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motivación (pulsión) del hambre. Señala que mientras sea mayor la desviación del 
estado de equilibrio, tanto mayor será la pulsión. 
3. "Enfoque relativo a la reducción de pulsiones." 
De acuerdo con este enfoque cada persona trata de conservar un determinado nivel 
de estimulación y de actividad, en donde las desviaciones pueden ser positivas o 
negativas, o sea las personas que están con niveles bajos de estimulación buscarán 
aumentarlos, mientras que las personas que tienen niveles altos de estimulación 
buscarán reducirlos. 
4. "Enfoques relativos a excitación." 
Explica el por qué las personas son motivadas a ingerir alimentos, por ejemplo, en 
ausencia de la motivación (pulsión) del hambre, esto es, las personas pueden ser 
motivadas por incentivos, en este caso algún postre o platillo predilecto. 
"Los incentivos son claves externas que activan la motivación" (Lahey, 1999, p. 416). Por tanto si 
el individuo es sometido a los incentivos apropiados, su motivación puede ser activada o 
desactivada hacia algo en particular. 
Por ejemplo, si a una persona se le somete continuamente a incentivos que provocan el hambre, 
postres, platos suculentos, comida internacional; podría tener luego serios problemas de sobrepeso, 
además se acostumbraría a ese tipo de dieta y hasta podría caer en glotonería. Esto es, las acciones 
repetidas pueden convertirse en hábitos, de ahí la importancia de los incentivos para desarrollar 
hábitos. 
5. "Enfoques relativos a incentivos." 
6. "Enfoques cognitivos" 
Se centra en el papel que desempeñan los pensamientos, las expectativas y la comprensión del 
mundo para activar la motivación, por ejemplo las expectativas que se tienen al desarrollar cierto 
tipo de actividades de forma correcta, el conocimiento de alcanzar una meta deseada, activan la 
motivación hacia las actividades que nos llevarán a alcanzar dicha meta. 
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3.5 El Hombre y el Trabajo 
 
3.5.1 Algunas Formas de Automotivación 
Según Feldman (2005, p. 292) "los psicólogos que estudian la motivación formulan preguntas 
similares a las siguientes: (…) ¿cómo podemos motivar a las personas a adquirir formas 
particulares de comportamiento?, (…)". 
Aplicado al tema, este cuestionamiento es importante: ¿Cómo podemos motivarnos a nosotros 
mismos a desempeñar mejor nuestro trabajo? 
No se pone en duda la importancia que tiene el trabajo para los seres humanos, pero entonces, ¿por 
qué para muchas personas el trabajo es un castigo?, esto es, muchas personas con trabajos bien 
remunerados, no encuentran la forma de hacer mejor lo que hacen, no tienen motivos para 
progresar. 
Schwartz D. (1994, p. 130) al respecto de la automotivación en el trabajo dice lo siguiente: "piense 
que su trabajo es importante (…) y recibirá señales mentales sobre cómo hacer mejor su trabajo”. 
Esto corresponde a un estado mental de automotivación, cuando creemos que algo es importante, 
no podemos hacer menos que nuestro mejor esfuerzo. 
Al contrario si se piensa que el trabajo que se desempeña no vale la pena, no se encontraran, 
interiormente, motivos para hacerlo mejor. 
Esto se relaciona con un estado de motivación intrínseca que según Lahey (1999, p. 427) se refiere 
a: "cuando la persona está motivada por la naturaleza inherente de la actividad, del placer de 
dominar algo nuevo o de las consecuencias naturales de la actividad." 
Para las personas que no disfrutan de su trabajo, este tipo de motivación está bloqueado, y 
probablemente este sea la causa de un bajo desempeño, pero no necesariamente, el disfrute del 
trabajo oriente a un mejor resultado; más que eso debe ser, el disfrute de lograr las metas 
propuestas, y asegurarse que estas generan un producto útil para la sociedad. 
Lo que Schwartz D. (1994, p. 116), reafirma con la siguiente declaración: "La manera en que usted 
piensa determina su forma de actuar…" lo que puede interpretarse como: si el individuo encuentra 
los motivos correctos, dentro de sí mismo, puede encaminarse hacia un mejor desempeño en sus 
labores. 
La cuestión es entonces, ¿qué motivos debe encontrar dentro de sí, para desempeñar mejor sus 
labores? Y si no los hay, debe adquirirlos. 
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En el mismo párrafo Lahey (1999) señala otro tipo de motivación, la motivación extrínseca que es 
la motivación externa a la actividad o sea un resultado de esta. En este caso la motivación 
extrínseca para desempeñar mejor un trabajo es la apertura de nuevas posibilidades, que permitan 
la satisfacción de necesidades, a través de mejores salarios, ascensos, capacitación, viajes, etc. 
Schwartz D. (1994, p. 130) "luzca importante, ello contribuye a que usted tenga la actitud de ser 
importante". Este solo es una de las formas de proporcionarse incentivos que permiten cambiar la 
actitud. El desempeño es proporcional a la buena actitud hacia lo que se hace, esto lleva al tema de 
las emociones, se puede cambiar ciertos factores externos como la vestimenta, la corporalidad, la 
forma de hablar con el fin de proporcionar las emociones o estados de ánimo adecuados que 
activan la conducta para un mejor desempeño. 
Schwartz D. (1994, p. 199) respecto de adquirir el "habito de la acción" dice: "Sea un activista. Sea 
alguien que hace cosas. Sea un hacedor no un no hacedor". Una forma de vencer el miedo de hacer 
algo, es haciéndolo; por lo tanto una persona que quiere mejorar su desempeño laboral, estudiantil, 
etc. debe tomar acciones concretas y no postergarlas. Así conquistará logros que le servirán de base 
para futuros retos. 
Schwartz D. (1994, p. 166) recomienda adquirir el hábito de "estar dispuesto", esto se logra, según 
él, profundizando en el asunto, viviendo cada papel desempeñado, difundiendo buenas noticias. De 
aquí que una de las formas de sentirse dispuesto y motivado por realizar una actividad, trabajo o 
estudio es profundizar en el. Mientras el individuo se somete a experiencias en un determinado 
campo de la vida la mayoría de las veces resulta en un mayor entusiasmo hacia aquello. De igual 
forma, mientras menos conoce de algo menos motivado estará hacia eso. 
La importancia de tomar en cuenta estas acciones es que posibilitan la estimulación de la 
motivación intrínseca hacia la actividad, no son las únicas, pero ofrecen una base para iniciar. El 
procurar estar motivado hacia una actividad en particular nos posibilitará movernos con mayor 
facilidad y a no escatimar esfuerzos para lograr el fin que dicha actividad conlleva. 
3.5.2 La motivación una variable del desempeño laboral 
Cuanto más motivada se encuentre una persona hacia algo, mayores esfuerzos hará para 
conseguirlo; mientras más motivos se encuentren para desempeñar mejor un trabajo, se harán 
mayores esfuerzos para hacerlo. 
Además de la satisfacción de las necesidades básicas, las metas, el deseo de logro y superación así 
como la necesidad de autorrealización pueden constituirse en motivos poderosos para buscar un 
óptimo desempeño. En el camino a la realización de sus objetivos, los individuos crecen, las metas 
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se constituyen en herramientas para el desarrollo de las personas; solo alguien que no tenga metas 
no llegará a ninguna parte. 
3.5.3 El desempeño optimo laboral como función de la motivación 
Variables del desempeño laboral: 
 las condiciones de trabajo 
 grado de capacitación 
 experiencia y tecnificación 
 salud física y emocional 
 grado de colaboración entre compañeros, directivos, supervisores, etc. 
 grado de motivación hacia la actividad y/o los frutos que esta produce. 
Del listado anterior, lo que compete al presente es la motivación. Sin descartar ni disminuir la 
importancia de los otros factores, es la motivación hacia el trabajo una variable de suma 
importancia y esta puede ser intrínseca y/o extrínseca hacia este; la relación funcional puede 
describirse como directamente proporcional y pueden tomarse como constantes, las metas que se 
traza el individuo así como el disfrute que este tenga por la labor que desempeña. 
Ilustración 2. El desempeño optimo laboral como función de la motivación 
 
 
 
  http://www.monografias.com/trabajos34/motivacion-laboral/motivacion-laboral.shtml 
Las metas, la satisfacción de necesidades y una mente positiva hacia la actividad laboral, se 
convierten en el combustible que activa la motivación y esta proporciona la disposición necesaria 
para un mejor desarrollo de las actividades laborales. 
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3.5.4 Resultados esperados en el Ambiente Laboral 
"…Retcambio, un reto a las obvias realidades que bloquean o condicionan los resultados, un 
cambio que rompe con el sentido común de las prácticas tradicionales (…) a través de la 
adquisición de nuevos ciclos de aprendizaje para la acción" (Santos, 2004, p. 6). 
El enfoque que ofrece el Retcambio toma como base o materia prima, las obvias realidades, como 
inicio de un ciclo de aprendizaje que capacita para la acción, todo quiebre representa un reto que de 
ser superado, preparará a la persona para enfrentar nuevos retos en el futuro. No se basa en las 
prácticas tradicionales de sentido común, sino que ofrece, a través del desarrollo de los temas, la 
adquisición de competencias útiles para superar y llegar a resultados dramáticos. 
La transformación en el Retcambio parte de declararse conscientemente incompetente, con lo que 
se asume el papel de aprendiz; luego pasa al nivel de conscientemente competente, en el que se 
desarrollan prácticas con experticia para llegar al nivel se inconscientemente competente, es el 
nivel de dominio inconsciente Santos (2006, abril) 
La propuesta de cambio se hace por medio de un ciclo para la acción del que se parte de la obvia 
realidad, hasta llegar al resultado deseado, un mejor desempeño laboral. 
Ilustración 3. Ciclo para la acción motivación-desempeño 
 
http://www.monografias.com/trabajos34/motivacion-laboral/motivacion-laboral.shtml 
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 Partimos de la obvia realidad: baja motivación y desempeño laboral, desconocimiento de 
las motivaciones adecuadas; ideas erróneas sobre el trabajo, mente cerrada y poco creativa. 
 Conocimiento de los aspectos que rigen la motivación y el porqué del trabajo. El por qué el 
individuo se siente motivado hacia algo y no hacía otra cosa en particular. 
 Cambio de actitud, búsqueda de conocimientos con los que se pueda motivar hacia un 
mejor desempeño en el trabajo. 
 Desarrollo de hábitos de pensamientos y acciones. Desarrollo de nuevos hábitos para 
mantener la motivación. 
 Estar dispuesto. Compromiso con la acción y práctica de los hábitos aprendidos. 
 Desempeño óptimo laboral, resultado útil obtenido. 
3.6 Factores que influyen en el Desempeño Laboral 
 
En todos los ámbitos de la existencia humana interviene la motivación como mecanismo para 
lograr determinados objetivos y alcanzar determinadas metas, ya que representa un fenómeno 
humano universal de gran trascendencia para los individuos y la sociedad, es un tema de interés 
para todos porque puede ser utilizada por los administradores de recursos humanos, el psicólogo, el 
filósofo, el educador, etc. 
 
  La motivación es de importancia para cualquier área, si se aplica en el ámbito laboral se 
puede lograr que los empleados motivados, se esfuercen por tener un mejor desempeño en su 
trabajo. Una persona satisfecha que estima su trabajo, lo transmite y disfruta de atender a sus 
clientes, si eso no es posible, al menos lo intentará. La motivación consiste fundamentalmente en 
mantener culturas y valores corporativos que conduzcan a un alto desempeño, se puede mencionar 
que las culturas positivas las construyen las personas, por tal motivo se debe pensar ¿qué puede 
hacer para estimular a los individuos y a los grupos a dar lo mejor de ellos mismos?, de tal forma 
que favorezca tanto los intereses de la organización como los suyos propios. 
 
  La motivación es un elemento importante del comportamiento organizacional, que permite 
canalizar el esfuerzo, la energía y la conducta en general del trabajador, permitiéndole sentirse 
mejor respecto a lo que hace y estimulándolo a que trabaje más para el logro de los objetivos que 
interesan a la organización. 
 
  Así mismo, la evaluación del desempeño constituye una técnica de dirección 
imprescindible en el proceso administrativo. Mediante ella se pueden encontrar problemas en el 
desenvolvimiento del trabajo del recurso humano. El desempeño de los empleados es la piedra 
angular para desarrollar la efectividad y el éxito de una institución. 
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Así mismo, la apreciación del desenvolvimiento de una persona en el cargo al cual ha sido 
asignado es útil para determinar si existen problemas en relación a la supervisión del personal, a su 
integración a la organización, desacuerdos, como el desaprovechamiento del potencial humano 
quien podría desempeñarse mejor en otro cargo, etc. En resumidas cuentas, puede decirse que la 
evaluación del desempeño es determinante para verificar si la política de recursos humanos de una 
organización es la correcta o no. 
 
Por tal razón, una evaluación del desempeño trae beneficios tanto al que lo realiza como al 
que se le aplica. Para un supervisor es de suma importancia evaluar a sus empleados, ya que puede 
determinar fortalezas y debilidades, tomar medidas correctivas, establecer una comunicación más 
fluida y directa con los mismos para mejorar su desarrollo en la labor que se está realizando. Y lo 
más importante, se mejoran las relaciones humanas en el trabajo al estimular la productividad y las 
oportunidades para los subordinados. 
 
¿En qué medida los factores de motivación influyen en el desempeño laboral? 
 
En esta realidad problemática realizar un diagnóstico situacional inicial sobre los factores 
de motivación y su influencia respecto al desempeño laboral, apoyado en concepciones actuales 
sobre esta temática abriendo la posibilidad de que los jefes inmediatos puedan enriquecer sus 
políticas laborales a partir de las recomendaciones. 
 
3.7 El Comportamiento Humano y la Motivación  
 
a) El Comportamiento Humano y la Motivación:  
 
En el desarrollo de este tema es necesario comprender el comportamiento humano para lo 
cual es importante conocer la motivación humana. Estas posiciones presuponen la existencia de 
ciertas leyes o principios que pueden explicar el comportamiento humano y los procesos 
motivacionales desde varios puntos de vista.  
 
El concepto de motivación se ha utilizado con diferentes sentidos. En general, motivo es el 
impulso que lleva a la persona a actuar de determinada manera, es decir, que origina un 
comportamiento específico, este impulso a actuar puede ser provocado por un estímulo externo que 
proviene del ambiente o generado por procesos mentales de la persona. 
 
Todos de alguna u otra forma vivimos con algún motivo, las cuales se basan en necesidades 
primarias (aire, alimento, sueño, etc.), o en necesidades secundarias (autoestima, afiliación, etc.) un 
sentimiento que nos lleva, nos impulsa a realizar lo que deseamos para luego sentirnos satisfechos. 
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En cualquier modelo de motivación el factor inicial, es el motivo para actuar, la razón, el deseo, la 
necesidad inadecuadamente satisfecha, los motivos hacen que el individuo busque la realización e 
inicie la acción, los motivos pueden satisfacer en muchas formas.  
 
La motivación representa la acción de fuerzas activas o impulsoras, solo se comprende 
parcialmente, implica necesidades, deseos, tensiones, incomodidades y expectativas. Esto implica 
que existe algún desequilibrio o insatisfacción dentro de la relación existente entre el individuo y su 
medio: Identifica las metas y siente la necesidad de llevar a cabo determinado comportamiento  que 
varía de individuo a individuo, tanto los valores y los sistemas cognitivos, así como las habilidades 
para poder alcanzar los objetivos personales, éstas necesidades, valores personales y capacidades 
varían en el mismo individuo en el transcurso del tiempo, está sujeta a las etapas por las que 
atraviesa el hombre, desde niño busca culminar sus estudios o cuando es trabajador tiene otras 
aspiraciones y motivaciones.  
 
El proceso que dinamiza el comportamiento humano, es más o menos semejante en todas 
las personas, a pesar de las diferencias mencionadas anteriormente. Según Chiavenato (1994) 
“Administración de los Recursos Humanos” existe tres premisas que explican el comportamiento 
humano.  
 
 El Comportamiento es causado: Es decir, existe una causa interna o externa que 
origina el comportamiento humano producto de la influencia de la herencia y del medio 
ambiente. El comportamiento es causado por estímulos internos y externos.  
 El Comportamiento es motivado: En todo comportamiento existe un “impulso” un 
“deseo” una “necesidad” una “tendencia” exposiciones que sirven para indicar los 
motivos del comportamiento.  
 El Comportamiento está orientado hacia objetivos: En todo comportamiento 
humano existe una finalidad, dado que hay una causa que lo genera. El 
comportamiento no es causal ni aleatorio, siempre está dirigido y orientado hacia algún 
objetivo.  
La conducta motivada requiere de voluntad. Asimismo, la motivación presenta ciertos 
componentes tales como: 
 Una necesidad, son los anhelos de satisfacer alguna carencia o desequilibrio 
fisiológico (necesidad de agua, alimentos, etc.) y psicológicos (necesidad de compañía, 
de adquirir algo, etc.) son fundamentales para la especie, pueden ser innatas o 
adquiridas, como las presenta Maslow la jerarquía está determinada por necesidades 
fisiológicas – sociales. 
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 Los estímulos, es todo agente concreto o simbólico que al actuar sobre el organismo y 
ser percibido mediante los órganos de los sentidos, sistema nervioso, se interioriza, 
puede darse y estar en el ambiente o dentro del mismo organismo, además tiene 
estructura y fuerza.  
 Un impulso, es el estado resultante de la necesidad fisiológica, o un deseo general de 
lograr una meta.  
 
No conviene confundir la necesidad con los estímulos ni con los impulsos, los tres 
impulsan a actuar, pero su origen y sus funciones son muy diferentes.  
 
El hombre, generalmente vive ligado a la importancia que le da motivo y todos los 
componentes mencionados anteriormente, forman parte de la composición del motivo. Es el 
hombre quien interioriza el estímulo dándole un sentido, dirección, respeto a lo que quiere 
alcanzar, teniendo que ser persistente.  
 
3.8 Clases de Motivos y Características  
 
a) Clases de motivos  
Muchos psicólogos distinguen 3 clases de motivos: los fisiológicos, sociales y 
psicológicos.  
 Los motivos fisiológicos: Se originan en las necesidades fisiológicas y los procesos 
de autorregulación del organismo, son innatos, es decir que están presentes en el 
momento del nacimiento ejemplo: necesidad de aire, de dormir, etc.  
 Los motivos sociales: Son adquiridos en el curso de la socialización dentro de una 
cultura determinada, se forman con respecto a las relaciones interpersonales, valores 
sociales, las normas se deben tener en cuenta que una vez despertado un motivo 
influye sobre la conducta independientemente de su origen.  
 Los motivos psicológicos: Se desarrollan mediante procesos de aprendizaje, 
solamente aparecen cuando se han satisfecho las necesidades fisiológicas este tipo de 
motivación varía de un individuo a otro, y esa está en función de sus experiencias 
pasadas y de la clase de aprendizaje que haya tenido.  
 
b) Características: 
1. Las necesidades o motivos se caracterizan porque no son estáticos, por el contrario, son 
fuerzas dinámicas y persistentes que provocan comportamientos. Con el aprendizaje y la 
repetición (refuerzo), los comportamientos se vuelven más eficaces en la satisfacción de ciertas 
necesidades. 
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2. Por otra parte una necesidad satisfecha no es motivadora de comportamiento, ya que no causa 
tensión o incomodidad. Una necesidad puede ser satisfecha, frustrada o compensada 
(transferencia a otro objeto). En el ciclo motivacional muchas veces la tensión provocada por el 
surgimiento de una necesidad, encuentra una barrera o un obstáculo para su liberación. 
Al no encontrar la salida normal, la tensión del organismo busca un medio indirecto de salida, 
ya sea por vía psicológica (agresividad, descontento, tensión emocional, apatía, indiferencia, 
etc.), o por la vía fisiológica (tensión nerviosa, insomnio, repercusiones cardiacas y digestivas, 
etc.) 
En otras ocasiones, la necesidad no es satisfecha, no frustrada, sino transferida o compensada. 
Ello ocurre cuando la satisfacción de otra necesidad reduce la intensidad de una necesidad que 
no puede ser satisfecha, por ejemplo cuando el motivo de una promoción para un cargo 
superior es compensado por un aumento de salario o por un nuevo puesto de trabajo.  
3. La satisfacción de algunas necesidades es temporal. Ya que al quedar satisfecha una 
necesidad, aparecen otros. Es decir, la motivación humana es cíclica y orientada por diferentes 
necesidades ya sean psicológicas, fisiológicas o sociales.  
El comportamiento es casi un proceso de resolución de problemas, de satisfacción de 
necesidades, cuyas causas pueden ser específicas o genéricas. El motivo busca un curre al 
motivo y trata de hacerle actuar mediante la promesa del logro de una necesidad urgente.  
4. En cualquier modelo de motivación, el factor inicial es el motivo para actuar, la razón, el 
deseo, la necesidad inadecuadamente satisfecha.  
Los motivos hacen que el individuo busque la realización e inicie la acción, inicialmente los 
motivos pueden satisfacer en muchas formas. La existencia del motivo mismo determina 
inmediatamente el curso final del comportamiento.  
5. El incentivo es la fuerza imantada que atrae la atención del individuo, porque le promete 
recompensas y logros que pueden satisfacer sus deseos y motivos. La consideración principal 
de este punto se centra en el grado de satisfacción que logrará mediante el esfuerzo dedicado a 
ellos si el esfuerzo es eficaz y si percibe la recompensa prometida.  
El trabajador como empleado potencial investiga sus propias aptitudes y conocimientos para 
determinar si se considera capaz de trabajar para lograr la recompensa anticipada, analiza los 
recursos de que dispone, considera también el grado y tipo de ayuda que puede esperar de sus 
superiores, compañeros y demás personal del que puede depender.  
Es por ello que el comportamiento humano, es un proceso de resolución de problemas, de 
satisfacción de necesidades, cuyas causas pueden ser especificadas o genéricas. Las 
necesidades humanas específicas cambian con el tiempo, y con cada persona, un motivo 
urgente hoy puede dejar de serlo mañana.  
Esto significa que un incentivo que puede servir en determinado momento, puede perder su 
fuerza después, por lo que hay que descubrir otros incentivos que concuerden con otros nuevos 
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motivos.  Estas características están en  relación con las experiencias vividas y las expectativas 
de las personas, por lo que debemos pensar en dar un incentivo igual a todas las personas, cada 
individuo es diferente. 
 
3.9 Factores de Motivación y su relación con el Desempeño Laboral  
 
1. Relacionar las recompensas con el rendimiento, individualizarlas, que sean justas y 
valoradas: En este punto nos referimos al sistema de salarios y políticas de ascensos que se 
tiene en la organización. Este sistema debe ser percibido como justo por parte de los empleados 
para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir ambigüedades y debe estar 
acorde con sus expectativas. 
En casi todas las teorías contemporáneas de la motivación se reconoce que los empleos no son 
homogéneos, todos tienen diferentes necesidades, también difieren en términos de actitudes, 
personalidad y otras importantes variables individuales. 
Es preciso que los empleados perciban que las recompensas o resultados son proporcionales a 
los insumos invertidos. José Rodríguez (2001); manifiesta que en el sistema de recompensa se 
deberá ponderar probablemente los insumos en diferentes formas para encontrar las 
recompensas adecuadas para cada puesto de trabajo. Se dice que el incentivo más poderoso que 
pueden utilizar los gerentes es el reconocimiento personalizado e inmediato. 
Los gerentes tendrán que usar sus conocimientos de las diferencias entre los empleados, para 
poder individualizar las recompensas, en virtud de que los empleados tienen necesidades 
diferentes, lo que sirve de reforzador con uno de ellos, puede ser inútil con otro, esto hace que 
las personas se den cuenta que se aprecia sus aportaciones, mencionamos algunas de las 
recompensas que se usan: el monto de paga, promociones, autonomía, establecimiento de 
metas y en la toma de decisiones. 
2. Se debe mencionar también El dinero (salario) es un incentivo complejo, uno de los motivos 
importantes por los cuales trabaja la mayoría de las personas, que tiene significado distinto para 
las personas. Para el individuo que está en desventaja económica, significa preverse de 
alimento, abrigo, etc., para el acaudalado, significa el poder y prestigio. Debido a este 
significado, no puede suponerse que un aumento de dinero dará como resultado mayor 
productividad y satisfacción en el trabajo. 
Se le considera como un reforzador universal, probablemente uno de los pocos que tiene ese 
carácter de universalidad; con él se pueden adquirir diversos tipos de refuerzos, se puede 
acumular previendo necesidades futuras o usarse para producir más dinero. La gente no trabaja 
por el dinero en sí mismo, que es un papel sin valor intrínseco; trabaja porque el dinero es un 
medio para obtener cosas. Sin embargo el dinero no es la única fuente de motivación en el 
trabajo. 
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Aunque en los últimos años los beneficios cobraron mayor trascendencia, para Koontz y 
Werhrich (1999) el salario básico sigue siendo el factor más importante de motivación: “Hay 
teorías que sostienen que el sueldo no motiva. Esto no es así. Es verdad que cuando uno se 
levanta a la mañana no lo hace pensando en la plata. 
“Una compensación inteligente debería incluir salario fijo y variable, beneficios, buen 
ambiente de trabajo y nombre y mística de la empresa”, dice Koontz  “El escenario de cinco 
años a esta parte en materia de compensaciones y beneficios cambió mucho -continúa-. Antes 
los empleados reclamaban mejores sueldos. Hoy los reclamos pasan por no recortar salarios o 
mantener la fuente de trabajo.” 
En este contexto, entonces, es necesario cambiar las reglas del juego. “Hay que desarrollar una 
administración de remuneración inteligente. Ya que hay poco para repartir, al menos que esté 
bien administrado. Por eso, hoy más que nunca, se debe componer un programa a medida de 
cada persona”, recomienda Koontz. 
Habitualmente los administradores piensan que el pago es la única recompensa con la cual 
disponen y creen además, que no tienen nada para decir con respecto a las recompensas que se 
ofrecen. Es creencia general que sólo la administración superior puede tomar estas decisiones. 
Sin embargo, hay muchos otros tipos de recompensa o incentivos que podrían ser realmente 
apreciadas por el personal, pueden concederse en otras especies. Muchas compañías llevan a 
cabo programas de reconocimiento de méritos, en el curso de los cuales los empleados pueden 
recibir placas conmemorativas, objetos deportivos o decorativos, certificados e incluso días 
especiales de vacaciones con goce de sueldo, tiempo libre, banquetes, excursiones, asistencia a 
seminarios o eventos de capacitación pagados etc. 
Como síntesis podría decirse que lo más importante para el administrador es que sepa 
contemplar las recompensas con las que dispone y saber además qué cosas valora el trabajador. 
3. Debe considerarse también como factor de motivación la Capacitación del Personal: La 
necesidad de capacitación (sinónimo de entrenamiento) surge de los rápidos cambios 
ambientales, el mejorar la calidad de los productos y servicios e incrementar la productividad 
para que la organización siga siendo competitiva es uno de los objetivos a alcanzar por las 
empresas. 
Debe basarse en el análisis de necesidades que parta de una comparación del desempeño y la 
conducta actual con la conducta y desempeño que se desean. El entrenamiento para Chiavenato 
es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistemática y organizada, mediante 
el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en función de objetivos 
definidos. El entrenamiento implica la transmisión de conocimientos específicos relativos al 
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organización, de la tarea y del ambiente, y desarrollo 
de habilidades. Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres 
aspectos. 
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Ésta repercute en el individuo de diferentes maneras: Eleva su nivel de vida ya que puede 
mejorar sus ingresos, por medio de esto tiene la oportunidad de lograr una mejor plaza de 
trabajo y aspirar a un mejor salario. También eleva su productividad: esto se logra cuando el 
beneficio es para ambos, es decir empresa y empleado. Las actividades de capacitación de 
desarrollo no solo deberían aplicarse a los empleados nuevos sino también a los trabajadores 
con experiencia. Los programas de capacitación y desarrollo apropiadamente diseñados e 
implantados también contribuyen a elevar la calidad de la producción de la fuerza de trabajo. 
Cuando los trabajadores están mejor informados acerca de los deberes y responsabilidades de 
sus trabajos y cuando tienen los conocimientos y habilidades laborales necesarios son menos 
propensas a cometer errores costosos en el trabajo. La obsolescencia, también es una de las 
razones por la cual, las instituciones se preocupan por capacitar a sus recursos humanos, pues 
ésta procura actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que 
garantizan eficiencia. 
La capacitación a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en Recursos 
Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la organización. 
Cómo Beneficia la capacitación a las organizaciones: 
 Conduce a rentabilidad más alta y a actitudes más positivas. 
 Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles. 
 Crea mejor imagen. 
 Mejora la relación jefes-subordinados. 
 Se promueve la comunicación a toda la organización. 
 Reduce la tensión y permite el manejo de áreas de conflictos. 
 Se agiliza la toma de decisiones y la solución de problemas. 
 Promueve el desarrollo con vistas a la promoción. 
 Contribuye a la formación de líderes y dirigentes. 
o Cómo beneficia la capacitación al personal: 
 Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solución de problemas. 
 Alimenta la confianza, la posición asertiva y el desarrollo. 
 Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones. 
 Forja líderes y mejora las aptitudes comunicativas. 
 Sube el nivel de satisfacción con el puesto. 
 Permite el logro de metas individuales. 
 Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos. 
 Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual. 
4. Se considera también que aumenta la motivación el Alentar la participación, colaboración y la 
interacción social (relaciones interpersonales). Los beneficios motivacionales derivados de la 
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sincera participación del empleado son sin duda muy altos. Pero pese a todos los beneficios 
potenciales, creemos que sigue habiendo jefes o supervisores que hacen poco para alentar la 
participación de los trabajadores. Las personas tratan de satisfacer parte de sus necesidades, 
colaborando con otros, las investigaciones han demostrado que la satisfacción de las 
aspiraciones se maximiza, cuando las personas son libres para elegir las personas con las que 
desea trabajar. 
Solana (1973) afirma que cualquier interacción de dos o más personas, la cual no se da solo en 
la organización sino en todas partes. Las Relaciones Humanas crean y mantienen entre los 
individuos relaciones cordiales, vínculos amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas por 
todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la personalidad humana. El buen 
trato con los semejantes, respetando las opiniones de los subordinados. Así el problema de la 
convivencia se reduce a los términos del respeto recíproco que es uno de los engranajes 
esenciales de las Relaciones Humanas 
Todo este mecanismo se torna más viable cuando mayor es el grado de cultura general de las 
partes, por eso es importante que la empresa propicie la cultura organizacional de sus 
integrantes, la que estará constituida por una serie de conductas y valores que son aceptadas o 
rechazados dentro de la organización y que permitirá contar con un material más humano y 
más rico. 
Los hombres trabajan porque se sienten bien con sus compañeros de trabajo, con los 
supervisores y los jefes. El grupo de trabajo, que comienza siendo un medio para un fin, se 
convierte con el paso del tiempo en un fin en sí mismo; la persona va a trabajar porque es 
importante estar en una compañía de sus colegas, haciendo lo mismo que ellos hacen, 
disfrutando de su mismo estatus, teniendo sus mismos intereses, actitudes y obligaciones. 
5. También el Proporcionar las condiciones físicas, ambientales, materias primas, las 
instalaciones y el ambiente general de una organización pueden influir grandemente en la 
actitud y energía de los empleados. ¿Está montada la organización de tal manera que anime a 
los empleados a trabajar juntos, o crea divisiones que desalientan y mina la cooperación y la 
colaboración? La mayoría de los trabajadores pasan aproximadamente la tercera parte de su 
vida en el trabajo. El lugar de trabajo debe ser un sitio cómodo, acogedor, donde las personas 
deseen pasar tiempo en vez de huir. 
En la actualidad la Organización Internacional del Trabajo, según Palomino Antonio (2000), 
viene difundiendo mundialmente el gran aporte de las buenas condiciones físico-ambientales 
de trabajo sobre la productividad. Expone también, cómo empleado que trabajan dentro de 
adecuadas condiciones y bajo principios y diseños ergonómicos mejoran su nivel motivacional 
e identificación con su empresa. 
La lista de condiciones de trabajo incluye: 
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- Almacenamiento y manipulación de materiales, para un uso más efectivo del espacio 
disponible y la eliminación de esfuerzos físicos innecesarios. 
- Diseño del puesto de trabajo, mejorando posturas y haciendo el trabajo más eficiente y seguro. 
- Uso eficiente de maquinaria, utilizando sistemas de alimentación y expulsión para incrementar 
la productividad y reducir los riesgos que presentan las maquinarias. 
- Control de sustancias peligrosas, para proteger la salud de los trabajadores evitando el contacto 
y la inhalación de sustancias químicas. 
- Iluminación, uso al máximo de la luz natural, evitando el resplandor y zonas de sombra. 
Seleccionando fondos visuales adecuados. 
- Servicios de bienestar en el lugar de trabajo. Provisión de agua potable, pausas y lugares de 
descanso. La provisión de ropa de trabajo, armarios y cuartos para cambiarse, lugares para 
comer, servicios de salud, medios de transporte y recreo, así como servicios para el cuidado de 
los niños, constituyen factores claves para elevar la productividad, el nivel de motivación y de 
compromiso con la empresa. 
- Organización del trabajo, trata sobre los flujos de trabajo y materiales, el trabajo en grupo, nos 
presenta reglas para elevar la productividad. 
- Locales industriales, debe haber un diseño adecuado de los locales industriales, protegidos del 
calor y frío. Aprovechamiento del aire y mejora de la ventilación, eliminación de fuentes de 
contaminación. Prevención de incendios y accidentes de trabajo. 
Los empleados se interesan en su ambiente de trabajo tanto para el bienestar personal como 
para facilitar el hacer un buen trabajo. Los estudios demuestran que los empleados prefieren 
ambientes físicos que no sean peligrosos e incómodos. La temperatura, la luz, el ruido, y otros 
factores ambientales no deberían estar tampoco en el extremo, en instalaciones limpias y más o 
menos modernas, con herramientas y equipos adecuados que permitan realizar un desempeño 
eficaz y de acuerdo a las necesidades requeridas. 
 
Sobre Desempeño 
 
La evaluación del desempeño laboral busca conocer el estándar de desempeño del 
trabajador de acuerdo a ciertos parámetros que se establecen para tal fin, como una forma de 
medida del desempeño que tiene el recurso humano, en las diferentes actividades tareas que realiza 
sin embargo existen factores internos y externos que inciden en este desempeño que tenga dentro 
de la institución. 
 
Sobre este tema se ha revisado que los diferentes autores han conceptualizado el 
desempeño laboral como el efecto neto del esfuerzo de una persona que se ve modificado por sus 
habilidades, rasgos y por la forma en que percibe su papel, entendiéndose que el esfuerzo es 
sinónimo de gasto de energía, sea física o mental, o de ambas , que es gastada cuando las personas 
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realizan su trabajo, pudiéndose concluir que el rendimiento profesional de las personas varía según 
sus esfuerzos, habilidades, rasgos y direccionalidad en que este se realice 
 
Es conveniente que entendamos que el desempeño laboral tiene diferentes factores 
incidentes en el mismo, como pueden ser factores motivacionales, ampliamente conocidos, o la 
existencia de fuerzas ambientales que puedan estar incidiendo en su desempeño. Cuando son 
ambientales, muchas veces pueden ser consideradas como pretextos para excusar la baja 
producción del trabajador, otras como malas condiciones de trabajo, equipos defectuosos, falta de 
cooperación, supervisión defectuosa, e información insuficiente obstaculiza el verdadero 
rendimiento del trabajador. 
 
Así mismo, los sistemas de evaluación sobre el rendimiento profesional, existen diferentes 
enfoques, y los especialistas han planteado una serie de formas de evaluación, las mismas que 
coinciden en que miden el esfuerzo desplegado por el trabajador, teniendo aspectos importantes 
que tratan de medir lo que hace el trabajador como parte del cumplimiento de sus obligaciones, 
identifican fortalezas y debilidades del trabajador. Estas evaluaciones deben ser aplicadas por 
personal capacitado, periódicamente y sobre todo se debe dar retroalimentación al personal 
evaluado para que se puedan corregir fallas. 
 
3.10 Enfoques teóricos sobre el desempeño laboral  
 
3.10.1 Consideraciones teóricas sobre desempeño y estabilidad laboral 
 
El desempeño de los empleados siempre ha sido considerado como la piedra angular para 
desarrollar la efectividad y éxito de una organización; por tal razón existe en la actualidad total 
interés para los gerentes de recursos humanos los aspectos que permitan no solo medirlo sino 
también mejorarlo. En este sentido, el desempeño son aquellas acciones o comportamientos 
observados en los empleados que son relevantes para los objetivos dela organización, y pueden ser 
medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de contribución a la 
empresa. Este desempeño puede ser exitoso o no, dependiendo de un conjunto de características 
que muchas veces se manifiestan a través de la conducta. 
 
Al respecto, Robbins (2004) vincula el desempeño con la capacidad de coordinar y organizar las 
actividades que al integrarse modelan el comportamiento de las personas involucradas en el 
proceso productivo. 
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Por su parte, Faria (1995) considera el desempeño laboral como el resultado del comportamiento de 
los trabajadores frente al contenido de su cargo, sus atribuciones, tareas y actividades, depende de 
un proceso de mediación o regulación entre él y la empresa. En este contexto, resulta importante 
brindar estabilidad laboral a los trabajadores que ingresan a las empresas tratando de ofrecerles los 
más adecuados beneficios según sea el caso, acorde al puesto que va a ocupar. De eso depende un 
mejor desempeño laboral, el cual ha sido considerado como elemento fundamental para medir la 
efectividad y éxito de una organización. La estabilidad laboral genera a la persona tranquilidad, 
salud, motivación y buen estado emocional. En estas condiciones el individuo está dispuesto a dar 
más y enfocarse hacia otros horizontes que lo lleven a mejorar su posición tanto en la organización 
como en la sociedad. 
 
Palaci (2005: 155), plantea que: “El desempeño laboral es el valor que se espera aportar a la 
organización de los diferentes episodios conductuales que un individuo lleva acabo en un período 
de tiempo”. Estas conductas, de un mismo o varios individuo(s) en diferentes momentos 
temporales a la vez, contribuirán a la eficiencia organizacional.  
 
El desempeño laboral según Robbins (2004), complementa al determinar, como uno de los 
principios fundamentales de la psicología del desempeño, es la fijación de metas, la cual activa el 
comportamiento y mejora el desempeño, porque ayuda a la persona a enfocar sus esfuerzos sobre 
metas difíciles, que cuando las metas son fáciles.  
 
Chiavenato (2004: 359), plantea: “El desempeño es el comportamiento del evaluado en la búsqueda 
de los objetivos fijados. Constituye la estrategia individual para lograr los objetivos deseados”. 
 
 “El desempeño es el nivel de logros laborales que consigue un individuo únicamente después de 
realizar cierto grado de esfuerzo. Depende no solo del monto de esfuerzo invertido, sino también de 
las aptitudes y percepciones de los roles del individuo. Un individuo que realiza un gran esfuerzo 
en su trabajo, pero posee una aptitud limitada o ha evaluado incorrectamente que es necesario para 
tener éxito en la organización bien podría alcanzar un desempeño deficiente”.  
 
De acuerdo a Mondy y Noé (1997), el sistema de evaluación del desempeño, contempla los 
procesos a los cuales se someten los recursos humanos, considerando diferentes métodos y criterios 
para la medición del rendimiento de los trabajadores:  
 
1) Planeación de Recursos Humanos. Al evaluar los recursos humanos de una compañía, debe 
disponerse de datos que describan el potencial general y de promoción de todos los empleados, 
especialmente, de los ejecutivos clave;  
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2) Reclutamiento y Selección. Las clasificaciones en la evaluación del desempeño pueden ser útiles 
para predecir el desempeño de los solicitantes de empleo;  
3) Desarrollo de Recursos Humanos. Una evaluación de desempeño debe señalar las necesidades 
específicas de capacitación y desarrollo de un empleado, permitiendo a los individuos aprovechar 
sus puntos fuertes y minimizar sus diferencias. 
 
A pesar de lo dicho, un sistema de evaluación no garantiza que los empleados sean capacitados y 
desarrollados correctamente. 
 
Sin embargo, los datos de la evaluación ayudan a determinar las necesidades de capacitarlo y 
desarrollarlo. El principal interesado en evaluación del desempeño es el empleado. Pero por lo 
general, quien evalúa es el Gerente. 
 
En la mayoría de las organizaciones, corresponde al gerente la responsabilidad de línea por el 
desempeño de los subordinados y por la evaluación y comunicación constantes de los resultados. 
Las organizaciones utilizan diferentes alternativas para evaluar el desempeño del empleado. Las 
más democrática y participativas dan al empleado la responsabilidad de auto evaluación con 
libertad su desempeño; muchas encargan esta responsabilidad al gerente inmediato, para reforzar la 
jerarquía; otras buscan integrar al gerente y al subordinado en la evaluación, para reducir la 
diferencia jerárquica; algunas dejan la evaluación de desempeño a los equipos, en especial cuando 
son autosuficientes y auto gestionadas, y otras incluso adoptan un proceso circulara de 360° en la 
evaluación. 
 
En algunas organizaciones, el proceso de evaluación está centralizado en una comisión; en otras, el 
órgano de ARH centraliza y monopoliza el proceso de evaluación. Para medir el desempeño, se 
necesita evaluarlo a través de indicadores. Estos indicadores deben ayudar a la gerencia para 
determinar cuan efectiva y eficiente es la labor de los empleados en el logro de los objetivos, y por 
ende, el cumplimiento de la misión organizacional. 
 
Asimismo, deben estar incorporados en un sistema integral de medición del desempeño que haga 
posible el seguimiento simultáneo y consistente en todos los niveles de la operación de la empresa, 
desde el logro de los objetivos estratégicos de la empresa al más alto nivel hasta el desempeño 
individual de cada ejecutivo y empleado. Diferentes estudios sobre indicadores de productividad y 
financieros han demostrado en las compañías que se implementan sistemas de administración del 
desempeño, los empleados han obtenidos mejores resultados, y donde no fueron implementados, 
los administradores deben ser conscientes de cualquier falla de las organizaciones en adoptar una 
efectiva administración del desempeño. 
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La no implementación de dichos sistemas es costoso por la pérdida de oportunidades, actividades 
no enfocadas y pérdida de motivación y moral. La empresa puede dirigir el desempeño con un 
sistema integrado de administración o enfocarse en un área específica. 
 
Una vez identificado hacia donde se quiere dirigir, se debe detallar el desempeño de manera 
comprensible, exhaustiva y lo más específicamente posible. Posteriormente, se debe explicar a los 
empleados como el desempeño de cada área se integra para mejorar la empresa. 
 
Teniendo esto delineado, la empresa puede identificar los indicadores de desempeño que servirán 
para medir cada área, y permitirán monitorear a los empleados. 
 
3.10.2 Estabilidad Laboral 
 
Según Socorro (2006) la estabilidad laboral debería ser entendida como la responsabilidad 
compartida que posee tanto el patrono como el empleado o el candidato de asegurar su 
participación efectiva en el ambiente laboral mientras ambas partes garanticen la adicción de valor 
a los procesos, productos o servicios que generen u ofrezcan. Es por ello que al lograr alcanzar este 
nivel de satisfacción, el individuo puede llegar a tener una mejor condición de vida porque estaría 
logrando cubrir muchos requerimientos y luego pasaría a escalar otros que le permitan seguir 
creciendo hasta lograr superarse. La estabilidad consiste en el derecho que un trabajador tiene a 
conservar su puesto indefinidamente, de no incurrir en faltas previamente determinada. Según 
Socorro (2006) la define como el derecho del trabajador a conservar su puesto durante toda la vida 
laboral, no pudiendo ser declarado cesante antes que adquiera la jubilación, a no ser por causa 
taxativamente determinada. Por su parte Pose (2005), explica que la estabilidad laboral, a la 
seguridad que percibe el individuo de permanecer por un tiempo determinado, cumpliendo las 
normas establecidas, en una organización. La estabilidad se determina en dos aspectos, el 
económico y el laboral para el trabajador. 
 
La estabilidad garantiza los ingresos del trabajador en forma directa, lo que es medio indispensable 
de satisfacción de necesidades del núcleo familiar, garantiza los ingresos de la empresa, por cuanto 
un personal adiestrado y experto, al mismo tiempo integrado y con la mística hacia la empresa, 
brindará índices satisfactorios de producción y productividad, redundando no solo en beneficio del 
trabajador y del empleador, sino también del desarrollo orgánico-económico-social, con logros a la 
obtención de la armonía, la paz social y laboral. La estabilidad laboral tiende a otorgar un carácter 
permanente a la relación de trabajo, donde la disolución del vínculo laboral depende únicamente de 
la voluntad del trabajador y sólo por excepción de la del empleador o de las causas que hagan 
imposible su continuación, de la que se desprende que la estabilidad constituye un derecho para el 
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trabajador que, por supuesto, le exige el cumplimiento de las obligaciones inmersas a la naturaleza 
del contrato de trabajo. No constituye un derecho del empleador porque significaría retornar a 
etapas superadas de trabajo forzoso. 
 
El sentido de la estabilidad es proteger al trabajador de los despidos arbitrarios. A través del 
régimen de estabilidad se pretende limitar la libertad incondicional del empleador evitando 
despidos arbitrarios que sumen en caos e inseguridad al trabajador, cuya única fuente de ingreso es 
su trabajo, conllevando la insatisfacción de necesidades y un estado de angustia de su familia. Ante 
esa incertidumbre, la estabilidad laboral pasa de ser un concepto absoluto para convertirse en uno 
más abierto y relativo, donde tanto las empresas como los empleados tendrán igual responsabilidad 
para garantizar su presencia. En lo que respecta a la persona, ésta poseerá estabilidad laboral 
siempre y cuando no pierda su capacidad de innovar y pueda garantizar que agregará de manera 
constante valor a las organizaciones que se intereses en sus servicios, independientemente de su 
condición social, edad o credo, pues no ha de ser filtrado a través de los mismos paradigmas que 
hoy se manejan para poder contratar al individuo. 
 
Por lo tanto, mientras sea empleable poseerá estabilidad laboral, ya que ellos será la verdadera 
garantía de estabilidad. Con relación a las empresas, éstas deberán garantizar al Estado la 
valoración y contratación del talento empleable, sin las limitaciones que hoy interponen, basado en 
sus competencias, lo que permitirá mantener abierto el mercado para todo aquel que se preocupe 
por mantener activo, actualizado y con visión de futuro. 
 
En otras palabras, la estabilidad laboral debería ser entendida como la responsabilidad compartida 
que posee tanto el patrono como el empleado o el candidato de asegurar su participación efectiva 
en el ambiente laboral mientras ambas partes garanticen la adición de valor a los procesos, 
productos o servicios que ofrezcan o generen. Existe diversidad de criterios sobre esta estabilidad 
laboral, en razón de variadas concepciones doctrinales e interpretaciones legislativas.  
 
3.11 Determinantes del desempeño laboral 
 
Es frecuente encontrar en la literatura referida al tema, un abordaje de tipo pragmático que busca 
responder al como evaluar el desempeño y como estimular un alto nivel de desempeño en las 
personas; aunque estos dos aspectos se vinculan directamente con las políticas de desarrollo 
organizacional y con la tendencia creciente a ver en la administración del talento humano una 
ventaja competitiva para las organizaciones, es necesario entender la naturaleza misma del 
desempeño.  
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En los campos de la psicología aplicada y el comportamiento organizacional, el desempeño suele 
expresarse en función de sus determinantes. Diferentes autores, en épocas distintas, han buscado 
establecer cuáles son los determinantes presentes en el desempeño:  
 
Maier (1955), propone que el desempeño en el trabajo es una función de la multiplicación de la 
capacidad y la motivación.  
 
Azzen, I y Fishbein, M (1980), afirman que el desempeño es el efecto de la interacción de cuatro 
elementos: acción, meta o resultado, contexto y tiempo. La acción es la ejecución de una actividad 
específica. La meta o resultado es el efecto o producto de la acción; es aquella consecuencia a la 
que está dirigida la acción. El contexto es el conjunto de circunstancias internas (individuales) y 
externas que anteceden y acompañan la acción. El tiempo es la época, período o momento 
específico en que se realiza la acción.  
 
En el esquema presentado por Toro (1985), el desempeño es una condición consecuente, fruto de la 
acción o de las acciones realizadas por una persona para lograr un resultado. Dicho resultado está 
vinculado a unas condiciones antecedentes, que van a tener que ver básicamente con variables de 
contexto y a unas condiciones intervinientes que hacen referencia al tiempo y a la oportunidad de la 
acción o acciones que conducen al buen o mal desempeño. 
 
Entre los artículos más recientes se identifican dos enfoques teóricos para la construcción de 
modelos y los factores determinantes del desempeño laboral. El primer enfoque, basado en 
Campbell, J.P (1993), sugiere que la estructura latente del desempeño en el trabajo puede ser 
modelada teniendo en cuenta ocho factores: Trabajo-dominio de tareas específicas; Empleo de 
competencias no específicas del cargo; Competencias de comunicación escrita y oral; 
Demostración de esfuerzo; Mantener la disciplina personal; Facilitar el desarrollo de otros y el 
desempeño del equipo; Supervisión y liderazgo; Gestión y administración.  
 
Viswesvaran (2005), explica el desempeño laboral con un único factor como es, la capacidad 
mental general. Los críticos lo consideran insuficiente para entender la naturaleza del desempeño, 
dada la dificultad para conciliar dicho factor con múltiples puestos de trabajo.  
 
Por otro lado, algunos autores hacen referencia a condiciones personales como el auto-concepto y 
auto-determinación, relacionados con el contexto: 
 
De acuerdo a la Teoría del Auto-concepto, Super (1953) sugiere que el auto-concepto es una 
variable personal y dinámica relacionada con la edad de quien ejecuta el desempeño y asume que 
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“el proceso del desarrollo vocacional consiste esencialmente en desarrollar y realizar un concepto 
de sí mismo”. La madurez vocacional le permite al observador medir el nivel del desarrollo del 
individuo con respecto a los asuntos de su carrera. Se espera que el comportamiento vocacional 
maduro tome diferentes formas que dependen del periodo de vida en que se encuentra el individuo. 
Sostiene que el Autoconcepto se desarrolla durante la vida a través de cinco etapas. La primera es 
la de Crecimiento (comprende desde el nacimiento hasta los 14 años). La segunda es la 
Exploración (desde los 15 a los 24 años). La tercera es el Establecimiento (desde los 25 a los 44 
años). La cuarta es el Mantenimiento (desde los 45 a los 64 años). La quinta es la Declinación (a 
partir de los 65 años). 
 
De acuerdo a La Teoría de la Auto-determinación, Ryan, R. &Deci, E., (1985, 2000) define el 
concepto de autonomía como el grado en que uno acepta, apoya, respalda y está de acuerdo con sus 
propias acciones. 
 
Desde el Centro de Desarrollo Profesional se considera que aspectos tales como: la personalidad, el 
nivel de conocimiento personal, la autorregulación, el estrato socioeconómico, los conocimientos, 
la motivación, las habilidades sociales, la capacidad de auto aprendizaje, expresado en términos de 
Autoconocimiento y el pensamiento crítico, inciden en el buen desempeño laboral.  
 
A nivel de contexto, entendiendo este como el sitio y las condiciones en que ocurre el desempeño, 
se considera que aspectos relacionados con el plan de trabajo, son factores que también inciden en 
la calidad del desempeño. 
 
El desempeño laboral es una variable multicausal en la que intervienen factores personales y de 
contexto que al entrar en interacción con la tarea generan un resultado. 
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Ilustración 4. Desarrollo personal y profesional 
 
 
Representación gráfica factores que inciden en el desempeño. Centro de Desarrollo Profesional, 
Universidad Icesi 2008. 
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MARCO METODOLÓGICO 
 
HIPÓTESIS 
 
La exposición al ruido influye en la satisfacción y el desempeño laboral de los servidores 
de la Dirección General De Aviación Civil que laboran en el Aeropuerto Internacional 
Mariscal Sucre (AIMS) 
 
Definición conceptual 
 
Desempeño Laboral.-Grado en que los gerentes o coordinadores de una organización logran sus 
funciones, tomando en cuenta los requerimientos del puesto ocupado, con base a los resultados 
alcanzados. 
 
Ruido.-Sonido no deseado por el receptor, que le molesta para escuchar el sonido que le interesa, o 
ninguno. 
 
Satisfacción Laboral.-Resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo, los 
factores concretos, compañeros de trabajo, salarios, ascensos, condiciones de trabajo y la vida en 
general. 
 
Definición operacional 
 
Matriz de Variables 
 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
Hi (1) 
VI 
 
Exposición al ruido 
Tipos de ruido Estable  
Periódico 
Aleatorio 
De impacto 
 
Cuestionario 
Observación 
 
Niveles de ruido Alto 
Medio 
bajo 
Equipos de 
protección personal 
Si 
No 
 
Factores que generan 
ruido 
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VD 
Satisfacción laboral 
 
 
 
 
Niveles de 
satisfacción  
 
Alto 
 
Medio 
 
Bajo 
 
 
Cuestionario de 
satisfacción 
 
Hi (2) 
VI 
Exposición al ruido 
 
Tipos de ruido 
Niveles de ruido 
Equipos de 
protección personal 
Factores que generan 
ruido 
 Cuestionario 
Observación 
 
VD 
Desempeño laboral 
 
Niveles de 
desempeño 
Alto 
 
Medio 
 
Bajo 
Cuestionario de 
evaluación al 
desempeño 
 
Diseño y Tipo de investigación 
 
Diseño de Investigación.- No Experimental.- Debido a que la investigación se limitara a observar 
los fenómenos tal y como se dan  en su realidad, para ser analizados. 
 
Tipo de Investigación.- Correlacional.- Porque en el proyecto se trabajó con dos  variables, en la 
cual pretendemos dar una explicación de causa y efecto del  problema. 
 
Población y muestra 
 
Características de la población o muestra 
Para el desarrollo de la investigación se considerara el 26 % de la población equivalente a 
26personas.  
 
Análisis de validez y confiabilidad 
 
Para la elaboración del presente trabajo utilizamos dos cuestionarios de Satisfacción Laboral y del 
Factores  Físicos  y una encuesta de Desempeño Laboral 
 
Técnicas 
 
Cuestionarios de Satisfacción Laboral.- Permitirá conocer el agrado del colaborador en su lugar de 
trabajo. 
Cuestionario Factores Físicos.- Relacionara la información entre el ruido y la satisfacción en el 
puesto de trabajo. 
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Encuesta Desempeño Laboral.- Nos permite recoger información para poder cuantificar y 
universalizar la información. 
 
Instrumentos 
 
 Cuestionarios de Satisfacción Laboral 
 Cuestionario Factores Físicos  
 Encuesta Desempeño Laboral 
 
Fases de la investigación de campo 
 
 Se Coordinó y se estableció  reuniones con el Jefe de la Unidad de seguridad y salud, con 
la finalidad de conocer los factores que generan ruido y de esta manera determinar la 
satisfacción y el desempeño laboral. 
 
 Se conoció a la muestra a ser evaluada, asistiendo a sus lugares de trabajo e identificando 
sus condiciones y ambiente laboral. 
 
 Se preparó los instrumentos a ser aplicados, como los cuestionarios de Satisfacción y 
Factores Físicos y la encuesta de Desempeño Laboral. 
 
 Se levantó la información de la Satisfacción y el Desempeño Laboral en el Aeropuerto 
Internacional Mariscal Sucre donde laboran los servidores de la DGAC. 
 
 Se realizó el análisis de datos que arrojó la encuesta y el cuestionario para posteriormente 
conocer el nivel de Satisfacción Laboral de los servidores así como su Desempeño Laboral. 
 
 Se realizó un informe final sobre la Satisfacción y el Desempeño laboral. 
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MARCO REFERENCIAL 
 
DIRECCIÓN GENERAL DE AVIACION CIVIL 
 
Antecedentes. 
La actividad aeronáutica por su naturaleza genera ruido, la misma que puede poner en riesgo la 
seguridad y salud de los empleados del AIMS por la exposición directa  a las que se encuentran en 
su lugar de trabajo por lo tanto, el presente estudio permitirá tomar las medidas de prevención 
respectivas a fin de controlar, reducir  o minimizar las afectación a la seguridad y salud de los 
servidores, lo que permitirá garantizar un servicio de calidad protegiendo al talento humano. 
 
Reseña Histórica. 
La Dirección General de Aviación Civil se encuentra funcionando bajo el esquema de una 
organización sistémica donde conjuga la parte estructural, tecnológica, aeronáutica, cultural y el 
entorno social, todo esto comprendido en una gran área comercial centrada en satisfacer las 
demandas y necesidades del usuario. 
 
Ha venido centrando sus esfuerzos en el perfeccionamiento continuo de las infraestructuras y 
procesos. También apoya sus intereses en la capacitación y formación del talento intelectual, como 
una de las piezas claves dentro del campo aeronáutico dentro de un marco de competitividad, 
eficiencia y eficacia en el gran espacio tecnológico aeronáutico. 
 
Visión. 
Ser una Institución altamente tecnificada que garantice la operación de aeropuertos y servicios 
aeronáuticos competitivos, rentables y de calidad, compatibles con el desarrollo del transporte 
aéreo comercial regional y mundial, con normativa y procedimientos que satisfagan las exigencias 
de los organismos internacionales que regulan la Aviación Civil. 
 
Misión. 
Proveer servicios de la Navegación Aérea y Aeroportuaria, controlar la Seguridad Operacional del 
Transporte Aéreo, aplicando altos estándares internacionales, administrar con eficiencia y eficacia 
los recursos en beneficio de la comunidad aeronáutica y el Desarrollo Nacional. 
 
Política. 
•Obtener los más altos índices de seguridad, con eficiencia y a costos que incentiven el transporte 
aéreo y el desarrollo nacional. 
•Proveer y desarrollar servicios a la navegación aérea en el espacio ecuatoriano. 
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•Fiscalizar la Seguridad Operacional del Sistema de Transporte Aéreo de Ecuador y de los 
servicios internacionales 
•Fiscalizar y/o administrar los Aeropuertos y Aeródromos de propiedad pública y privada. 
•Administrar la seguridad Aeroportuaria en los Aeropuertos y Aeródromos públicos y privados del 
país. 
•La institución velará por la excelencia en el uso de los recursos asignados por el Estado, y su 
actuar se orientará hacia el beneficio de la comunidad y al desarrollo nacional. 
 
Valores. 
•  Calidad y confianza 
•   Integridad y transparencia 
•   Honestidad y responsabilidad fiscal 
•   Vocación de servicio y respuesta permanente 
•   Compromiso con el desarrollo sostenible del país  
•   Trabajo en equipo y mejoramiento continuo 
•   Innovación y creatividad 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Presentación (tablas y gráficos) 
 
CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
1. ¿Ha recibido Ud. incentivos y/o reconocimientos (resolución, carta de felicitación, o beca de 
capacitación), durante los dos últimos años que viene laborando? 
 
Tabla N.1 Incentivos o Reconocimientos 
 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
No. Personas 
Más de 
uno Uno Ninguno Siempre A veces Nunca 
  3 1 7 0 0 15 
% 11,5 3,8 26,9 0 0 57,7 
 
Gráfico N. 1 Incentivos o Reconocimientos 
 
 
        Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
     Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
El 58% del personal considera que nunca ha recibido incentivos o reconocimientos por el trabajo 
que realiza, lo que indica un aspecto negativo para la satisfacción laboral del funcionario. 
 
 
 
11% 4%
27%
SERVIDORES%
58%
DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
INCENTIVOS O RECONOCIMIENTOS,
SERVIDORES, SEPTIEMBRE 2011
mas de uno
uno
ninguno
siempre
a veces
nunca
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2. ¿La remuneración que percibe Ud. responde al trabajo realizado?  
 
Tabla N. 2 Justa Remuneración. 
 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
 
No. 
Personas Si No A veces 
  4 21 1 
% 15,4 80,8 3,8 
 
  Gráfico N. 2 Justa Remuneración. 
 
 
            
 
Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
Del total del personal encuestado el 81% considera que la remuneración que recibe no corresponde 
al trabajo que realiza,  lo cual es un aspecto negativo en la ejecución de las actividades. 
 
 
 
 
 
15%
81%
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si no a veces
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3. ¿De qué manera las condiciones del ambiente físico de su trabajo influyen en la forma que 
desempeña su trabajo?  
 
Tabla N.3 Ambiente Físico Favorable 
 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
 
No. 
Personas 
Me ayuda 
mucho 
Me ayuda 
poco 
Ni una cosa 
ni otra 
  10 12 4 
% 38,5 46,2 15,4 
 
Gráfico N. 3 Ambiente Físico Favorable 
 
 
Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
El 46% del personal encuestado considera que el ambiente físico en su lugar de trabajo le ayuda 
poco para desempeñarse correctamente, lo cual es un aspecto negativo para realizar sus actividades. 
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4. ¿Considera Ud. que la disposición de equipos y recursos materiales que emplea su institución 
para la atención es apropiada?  
 
Tabla N.4 Disposición de equipos 
 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
No. 
Personas Siempre A veces Nunca 
  9 16 1 
% 34,6 61,5 3,8 
 
Gráfico N.4 Disposición de equipos 
 
     
Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
Del total del personal encuestado el 61% considera que no siempre los recursos y materiales son 
apropiados para realizar sus actividades, lo cual es negativo ya que podría demorar la entrega del 
trabajo. 
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5. ¿Cómo considera la relación entre Ud. y su Jefe inmediato?  
 
Tabla N. 5 Relación Jefe Inmediato 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
 
No. 
Personas Buena Regular Mala 
  23 3 0 
% 88,5 11,5 0 
 
Gráfico N. 5 Relación Jefe Inmediato 
 
 
 
Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
El 88% del personal encuestado considera que la relación laboral con su jefe es óptima, este 
aspecto es positivo ya que el clima laboral influye en la satisfacción laboral del servidor. 
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6. ¿Cómo considera la relación entre Ud. y sus compañeros de trabajo?  
 
Tabla N.6 Relación Compañeros 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
 
No. 
Personas Buena Regular Mala 
  20 6 0 
% 76,9 23,1 0 
 
Gráfico N.6 Relación Compañeros 
 
 
    Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
Del total del personal encuestado el 77% considera que la relación con sus compañeros es buena, lo 
cual es positivo para la satisfacción del servidor. 
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7. ¿Considera Ud. que la capacitación recibida por su institución para el desempeño de sus 
funciones ha sido?  
 
Tabla N.7 Capacitación 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
 
No. 
Personas Buena Regular Mala 
  9 14 3 
% 34,6 53,8 11,5 
 
Gráfico N.7 Capacitación 
 
           Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
Del personal encuestado el 54% considera que la capacitación que ha recibido en la Institución ha 
sido regular, lo cual es negativo ya que los servidores deben estar actualizándose constantemente 
para que los servidores se encuentren satisfechos. 
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8. ¿En su situación personal, que tendría que mejorarse en la organización? 
 
Tabla N. 8 Situaciones que se debería mejorar 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
 
No. 
Personas 
Relaciones 
Interpersonales 
Remuneraciones Reconocimientos Ambiente 
físico/disposi
ción de 
recursos 
Capacitación 
 10 21 15 7 22 
% 14 28 20 9 29 
 
Gráfico N. 8 Situaciones que se debería mejorar 
 
 
Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
Del total del personal encuestado el 29% considera que se debe mejorar la capacitación que 
proporciona la Institución, el 28% piensa que se debería mejorar la remuneración, mientras que 
para el 20%  lo que debe mejorarse son los reconocimientos por el trabajo que realiza, estos tres 
aspectos deberían mejorarse ya que los servidores se sienten insatisfechos. 
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9. ¿Cómo considera Ud. su nivel de productividad?  
 
Tabla N. 9 Percepción Desempeño Laboral 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
 
No. Personas Aceptable Inaceptable No medible 
  25 0 1 
% 96,2 0 3,8 
 
Gráfico N. 9 Percepción Desempeño Laboral 
 
 
 
Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
En cuanto a su productividad en un 96% del personal encuestado considera que su desempeño es 
aceptable, lo cual es positivo siempre y cuando los jefes inmediatos consideren lo mismo. 
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10. ¿Considera Ud. que su institución debería dar incentivos y/o reconocimientos a su personal en 
base a los méritos alcanzados? 
 
Tabla N. 10 Incentivos por Méritos Alcanzados 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
No. 
Personas Siempre A veces Nunca 
  25 1 0 
% 96,2 3,8 0 
 
Gráfico N. 10 Incentivos por Méritos Alcanzados 
 
 
Fuente: Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación: 
Del total del personal encuestado el 96% considera que si se deberían entregar reconocimientos e 
incentivos por alcanzar objetivos, ya que los servidores necesitan motivarse en su lugar de trabajo. 
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CUESTIONARIO DE FACTORES FISICOS 
 
1. Como considera usted el ambiente físico en su lugar de trabajo? 
 
Tabla N. 11 Ambiente Físico 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
No. 
Personas Excelente Muy bueno Bueno 
 
Regular 
 
Malo 
  0 5 5 0 0 
% 0 50% 50% 0 0 
 
Gráfico N. 11 Ambiente Físico  
 
 
Fuente: Cuestionario de Factores Físicos  
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación. 
Del total del personal encuestado el 50% considera que el ambiente físico es muy bueno y el otro 
50% considera que es bueno, lo cual es positivo para su satisfacción laboral. 
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2. Se encuentra cómodo en su sitio de trabajo? 
 
Tabla N. 12 Comodidad en el Sitio de Trabajo 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
 
No. 
Personas Siempre A veces Nunca 
  7 3 0 
% 70% 30% 0 
 
  Gráfico N. 12 Comodidad en el Sitio de Trabajo 
 
Fuente: Cuestionario de Factores Físicos  
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación. 
Del total del personal encuestado el 70% considera que siempre está cómodo en su lugar de trabajo 
lo cual es positivo para su satisfacción laboral. 
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3. Que aspectos del ambiente físico le molesta en el desarrollo de su trabajo? 
 
Tabla N. 13 Aspectos Físicos que Molestan 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
 
No. 
Personas 
Ruido Falta de luz Humedad Corrientes 
de aire 
Calor Frio Otros 
  8 0 1 0 0 1 0 
% 80% 0% 10% 0% 0% 10% 0% 
 
Gráfico N. 13 Aspectos Físicos que Molestan 
 
 
Fuente: Cuestionario de Factores Físicos  
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación. 
Del total del personal encuestado el 80% considera que el ruido es un factor que le molesta en el 
desarrollo de sus actividades, lo cual es un aspecto negativo que le generara insatisfacción laboral. 
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ENCUESTA DE DESEMPEÑO LABORAL 
 
Tabla N. 14 Desempeño Laboral 
Empresa  Dirección General de Aviación Civil Septiembre 2011 
No. 
Personas Excelente Sobresaliente Satisfactorio 
 
Inferior 
 
Muy inferior 
  8 17 1 0 0 
% 30,8 65,4 3,8 0 0 
 
Gráfico N. 14 Desempeño Laboral 
 
 
Fuente: Encuesta de Desempeño Laboral 
Autora: Victoria Cevallos 
 
Interpretación. 
La encuesta realizada a los jefes inmediatos sobre el desempeño laboral de sus subalternos 
desprendió los siguientes resultados el 65% correspondiente a 17 servidores tiene un desempeño 
sobresaliente, lo cual es positivo para la ejecución de las actividades y la consecución de objetivos 
institucionales. 
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Comprobación de hipótesis 
 
La exposición al ruido influye en la satisfacción y el desempeño laboral de los servidores de la 
Dirección General De Aviación Civil que laboran en el Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre 
(AIMS) 
 
La hipótesis plantada es positiva en cuanto a la satisfacción del trabajador, ya que de acuerdo a los 
cuestionarios efectuados sostiene que el 80% de los servidores de la DGAC considera que el ruido 
es un factor que molesta o incomoda al momento de realizar sus actividades, pero también afecta la  
falta de reconocimientos e incentivos por los trabajos realizados así como en la remuneración que 
perciben. En cuanto al desempeño evaluado por los jefes inmediatos de los servidores la hipótesis 
es negativa ya que el resultado que se obtuvo es de  65% del personal evaluado obtuvo un 
promedio sobresaliente, lo que indica que realizan su trabajo con normalidad y de manera 
satisfactoria, para alcanzar los objetivos de la Institución.  
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Conclusiones 
 
1. Una vez realizado el trabajo se ha determinado que el ruido como factor físico, es uno de los  
elementos que influye en la insatisfacción de los servidores. 
2. La falta de capacitación, así como el salario que perciben se consideró para la mayoría de 
trabajadores como los aspectos más influyentes en la insatisfacción laboral. 
3. Los servidores expresan que los equipos y materiales  utilizados para la ejecución sus actividades 
no siempre son apropiados para cumplir a cabalidad y de manera óptima. 
4. Uno de los factores más sobresalientes fue la buena relación que mantienen los servidores con 
sus jefes así como son sus compañeros generando un excelente clima laboral. 
5. Se ha determinado que el ruido no afecta al desempeño laboral ya que los servidores se 
encuentran en su gran mayoría en escala sobresaliente. 
6. El personal administrativo y operativo investigado mostró gran interés y colaboración en las 
diferentes fases ejecutadas lo que facilitó los procesos de adquisición de información. 
7. Las autoridades de la Institución brindaron todo el apoyo para llevar a cabo la investigación, lo 
que coadyuvo a la consecución de los resultados esperados. 
 
Recomendaciones 
 
1. Brindar la capacitación correspondiente para la correcta utilización de los equipos de protección 
personal, así como detectar las necesidades de los mismos para evitar posibles daños físicos y 
psicológicos. 
2. Establecer programas de capacitación así como de incentivos no necesariamente económicos 
para disminuir y si es posible erradicar la insatisfacción laboral. 
3. Las autoridades deben poner especial atención en la adquisición de equipos y materiales 
apropiados, así como capacitarles para la correcta utilización. 
4. Fomentar una buena relación entre compañeros y jefes, realizando actividades extra laborales y 
así fortalecer el buen clima laboral. 
5. Implementar un plan de reconocimiento a los trabajadores que tienen promedios sobresalientes 
para alcanzar los objetivos institucionales. 
6. Es importante que las autoridades de la Institución mantengan el nivel de motivación  en el 
personal administrativo y operativo, a través de charlas, fomentar de las relaciones humanas entre 
otras esto con el fin de mantener un clima laboral óptimo. 
7. Brindar apoyo a todo tipo de investigación que contribuirá al engrandecimiento de la misma y 
por ende al fortalecimiento de los procesos laborales. 
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ANEXOS 
 
Anexo A. Proyecto de Investigación Aprobado 
 
 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLOGICAS 
INSTITUTO DE INVESTIGACION Y POSGRADO 
2010-2011 
PROYECTO DE INVESTIGACIÓN. 
INFORMACION GENERAL 
Nombre del estudiante: Victoria Stefanny Cevallos Saavedra 
Carrera: Psicología Industrial. 
Nombre del Director: Dr. Luis Sarabia 
Datos de la organización: Dirección General de Aviación Civil 
(Unidad de Seguridad y Salud del Trabajo) 
Línea de investigación de referencia: Seguridad y Salud 
Fecha de entrega: 22 de Nov. del 2010 
 
1. TÍTULO. 
LA EXPOSICIÓN AL RUIDO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION Y EL 
DESEMPEÑO LABORAL EN LOS EMPLEADOS DE LA DIRECCIÓN GENERAL DE 
AVIACION CIVIL QUE LABORAN EN EL AEROPUERTO INTERNACIONAL MARISCAL 
SUCRE (AIMS)” 
 
2.  JUSTIFICACIÓN. 
Uno de los factores principales que afecta a la seguridad y salud de los empleados es la 
contaminación ambiental (ruido) en el Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre,   como 
consecuencia existe pérdida de la capacidad auditiva,  repercusión psicológica así como en su 
comportamiento tanto dentro como fuera de su lugar de trabajo.  
 
El ruido es susceptible de producir daño físico, psicológico y social. Cualquier ruido no 
necesariamente mucho ruido, puede producir daños, considerando sus características y las 
circunstancias en que se produce. 
 
El ruido por encima de lo limites saludables para los trabajadores debe considerarse como elemento 
prototípico de producción de daños. Por lo tanto el ruido puede dar lugar a responsabilidad patronal 
de la Administración si se dan los demás elementos determinantes para ello (individualización del 
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daño, posibilidad de valoración económica, anti juridicidad, imputabilidad y relación de 
causalidad) 
 
Es por esto que la DGAC ha creído necesario el estudio de los efectos del ruido en  los  
trabajadores para proteger al talento humano.  
 
2.1 FACTIBILIDAD 
La viabilidad para el estudio de los efectos del ruido es alta, debido a que cuento con el apoyo y 
compromiso de autoridades y directivos de la Dirección General de Aviación Civil, así como de la 
Unidad de Seguridad y Salud de la Institución. 
 
3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA.  
3.1 PREGUNTAS. 
• ¿Con la identificación de los factores que generan ruido lograremos minimizar sus 
efectos? 
• ¿Existe insatisfacción en el empleado por el ruido existente en su lugar  de trabajo? 
• ¿El ruido existente influye en el desempeño laboral de los servidores? 
 
3.2 OBJETIVOS 
OBJETIVO GENERAL. 
Determinar si la exposición al ruido influye en la  satisfacción y el desempeño laboral de los 
empleados de la DIRECCIÓN GENERAL DE AVIACION CIVIL que laboran en el 
AEROPUERTO INTERNACIONAL MARISCAL SUCRE (AIMS)”  
 
OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 Conocer los factores que generan ruido y los niveles a los que se encuentran expuestos los 
empleados de la DIRECCIÓN GENERAL DE AVIACION CIVIL QUE LABORAN EN 
EL AEROPUERTO INTERNACIONAL MARISCAL SUCRE (AIMS). 
 Evaluar la satisfacción y desempeño laboral de los empleados de la DIRECCIÓN 
GENERAL DE AVIACION CIVIL que laboran en el AEROPUERTO INTERNACIONAL 
MARISCAL SUCRE (AIMS) 
 Establecer la relación entre la exposición al ruido y la satisfacción y el desempeño laboral 
de los empleados de la DIRECCIÓN GENERAL DE AVIACION CIVIL que laboran en el 
AEROPUERTO INTERNACIONAL MARISCAL SUCRE (AIMS). 
 
 
3.3 Delimitación espacio temporal  
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El presente proyecto se realizará desde Noviembre del 2010 y durará hasta septiembre del 2011 
 
4. MARCO TEORICO 
4.1 Posicionamiento teórico 
La DGAC al estudiar y conocer la satisfacción y el desempeño laboral de sus trabajadores 
generados por el ruido, podrá tomar acciones preventivas y correctivas. Además podrá lograr la 
concienciación con charlas sobre seguridad. El personal, en todos los niveles, son la esencia de una 
organización y su total compromiso e involucramiento permite que sus capacidades puedan ser 
utilizadas por el máximo beneficio de la Organización.   
 
4.2  CAPITULOS 
CAPITULO I 
EL RUIDO 
1.1 Definición. 
1.2 Clasificación del Ruido. 
1.3 Niveles de Ruido. 
1.4 Medición del Ruido. 
1.5. Efectos del ruido 
CAPITULO II 
SATISFACCION LABORAL  
2.1 Introducción 
2.2Definicion 
2.3 Determinantes De La Satisfacción Laboral 
2.4 Satisfacción Y Productividad 
2.5 Mejoría De La Satisfacción Laboral 
2.5.1 Manifestación De Insatisfacción De Los Empleados 
2.5.2 Recursos Para Enfrentar La Insatisfacción 
2.5.3 Teorías Acerca De Lo Que Hace A La Gente Productiva 
2.5.4 Teorías Relacionadas Con La Satisfacción Laboral 
CAPITULO III 
DESEMPEÑO LABORAL  
3.1 Introducción 
3.2 Definición 
 3.2.1 Elementos del Desempeño Laboral 
3.3 Factores que influyen en el Desempeño Laboral 
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3.4Enfoques teóricos sobre el desempeño laboral   
3.5 Determinantes del desempeño laboral   
 
CAPITULO IV 
DIRECCIÓN GENERAL DE AVIACION CIVIL 
4.1 Antecedentes. 
4.2 Reseña Histórica. 
4.3 Misión 
4.4 Visión 
4.5 Política 
4.6 Valores 
4.2 Referencias bibliográficas 
http://www.botanical-online.com/ruidosalud.htm 
Cortes José María, Seguridad e Higiene del Trabajo, Editorial Tébar 2007 (pp. 429-452) 
http://www.monografias.com/trabajos/contamacus/contamacus.shtml 
http://es.wikipedia.org/wiki/Contaminaci%C3%B3n_ac%C3%BAstica 
http://www.monografias.com/trabajos35/tipos-riesgos/tipos-riesgos.shtml 
 
5. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
• Correlacional: Porque se relacionara el ruido con la satisfacción y el desempeño de los servidores  
 
6. FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS 
La exposición al ruido influye en la satisfacción y el desempeño laboral de los servidores de la 
Dirección General De Aviación Civil que laboran en el Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre 
(AIMS) 
 
6.1 IDENTIFICACIÓN DE VARIABLES 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
Hi (1) 
VI 
 
Exposición al ruido 
Tipos de ruido Estable  
Periódico 
Aleatorio 
De impacto 
 
Cuestionario 
Observación 
 
Niveles de ruido Alto 
Medio 
bajo 
Equipos de protección 
personal 
Si 
No 
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Factores que generan 
ruido 
 
VD 
Satisfacción laboral 
 
 
 
 
Niveles de 
satisfacción  
 
Alto 
 
Medio 
 
Bajo 
 
 
Cuestionario de 
satisfacción 
 
Hi (2) 
VI 
Exposición al ruido 
 
Tipos de ruido 
Niveles de ruido 
Equipos de protección 
personal 
Factores que generan 
ruido 
 Cuestionario 
Observación 
 
VD 
Desempeño laboral 
 
Niveles de desempeño 
Alto 
 
Medio 
 
Bajo 
Cuestionario de 
evaluación al 
desempeño 
 
7. IDENTIFICACION DEL ENFOQUE DE INVESTIGACION 
Mixto.- Ya que mediré e interpretare las variables a estudiar. 
 
8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN. 
• No Experimental. 
 
9. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO METODOLOGICO 
9.1 Población y muestra. 
 
Población: 100 
Muestra: 26 
9.1.1 Características de la población o muestra 
 
Población: El estudio de campo se realizara con el personal de la Dirección General de Aviación 
Civil del Aeropuerto Mariscal Sucre. 
Muestra: Por lo tanto se seleccionará 26 trabajadores que estén expuestos al ruido. 
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9.1.2 Diseño de la muestra 
 
DEPARTAMENTO 
 
# DE PERSONAS 
 
26 % MUESTRA 
ECUAFUEL 29 7 
MANTENIMIENTO 
AUTOMOTRIZ 
9 2 
TRANSPORTACIÓN 16 4 
BODEGA 6 2 
ELECTRONICA TERMINAL 10 2 
EQUIPO CAMINERO 10 2 
SECCIÓN METEREOLOGIA 30 
 
7 
TOTAL 100 26 
9.1.3 Tamaño de la muestra 
Será de 26  personas que constituyen el 26% de la población. 
 
10. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
MÉTODOS. 
• Inductivo - Deductivo:- aplicaremos este método porque vamos a estudiar el fenómeno desde un 
todo hacia las partes y viceversa. 
• Estadístico:-  Ya que nos permite tratar e interpretar los resultados obtenidos en la investigación. 
 
TÉCNICAS. 
• Observación:- Ya que observare el comportamiento de los trabajadores además de los fenómenos, 
hechos, situaciones en el ambiente laboral.  
• Cuestionario:- Ya que nos ayuda a recoger la información y las opiniones que manifiestan las 
personas que los responden. 
 
INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN. 
 Observación 
 Encuestas. 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO 
 Coordinar  reuniones con el Jefe de la Unidad de seguridad y salud. 
 Conocer la muestra que voy a evaluar. 
 Preparar los instrumentos a ser aplicados 
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 Levantar información. 
 Analizar los datos obtenidos. 
 Elaboración del informe final. 
 
12. ANALISIS DE RESULTADOS 
Se dará a conocer al final de la investigación luego del análisis, comparación e interpretación de los 
resultados. 
 
13. RESPONSABLES: 
Alumno –investigador: Victoria Cevallos. 
Asesor de investigación: Dr. Luis Sarabia. 
Instituto de Investigación y Posgrado: Dr. Nelson Narváez 
 
14. RECURSOS: 
14.1 MATERIALES. 
Suministros de oficina. 
Hojas. 
Textos impresos. 
Copias. 
 
14.2  ECONÓMICOS 
• Impresiones $ 200.00 
• Materiales $ 150.00 
 
14.3 TECNOLOGICOS 
 Impresora. 
 Copiadora. 
 Laptop. 
 Infocus. 
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15 CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
ACTIVIDADES Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct 
Elaboración del 
plan de 
investigación. 
X X            
Aprobación del 
plan de 
investigación. 
  X           
Elaboración del 
marco teórico 
  X X          
Evaluación de 
satisfacción y 
desempeño a  
los empleados. 
  X X          
Análisis de la 
evaluación de 
satisfacción  y 
desempeño 
   X          
Tabulación de la 
información 
obtenida en la 
evaluación 
     X X       
Elaboración  y 
revisión de 
cuadros 
estadísticos 
       X X     
Elaboración del 
informe 
         X X   
Entrega del 
informa final 
           X  
 
16. BIBLIOGRAFÍA. 
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bvrevistas/psicologia/1999_n5/satisfaccion.htm 
http://www.botanical-online.com/ruidosalud.htm 
Cortes José María, Seguridad e Higiene del Trabajo, Editorial Tébar 2007 (pp. 429-452) 
http://www.monografias.com/trabajos/contamacus/contamacus.shtml 
http://es.wikipedia.org/wiki/Contaminaci%C3%B3n_ac%C3%BAstica 
http://www.monografias.com/trabajos35/tipos-riesgos/tipos-riesgos.shtml 
 
 
SUPERVISOR    ESTUDIANTE 
DR. LUIS SARABIA                           VICTORIA CEVALLOS 
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Anexo B. Glosario Técnico 
 
A 
Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra 
situación indeseable. 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad  potencial u otra 
situación potencialmente indeseable. 
Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. 
C 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos. 
Capacitación: Conjunto de procesos organizados, relativos tanto a la educación no formal como a 
la informal, dirigidos a prolongar y a complementar la educación inicial mediante la generación de 
conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes 
Clima laboral: Conjunto de características objetivas de la organización, perdurables y fácilmente 
medibles, que distinguen una entidad laboral de otra 
Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
D 
Decibel: unidad empleada en Acústica y Telecomunicación para expresar la relación entre dos 
potencias, acústicas o eléctricas. 
Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado. 
Desempeño Laboral: Grado en que los gerentes o coordinadores de una organización logran sus 
funciones, tomando en cuenta los requerimientos del puesto ocupado, con base a los resultados 
alcanzados. 
E 
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados 
planificados 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
Enfermedad profesional: Enfermedad adquirida en el puesto de trabajo de un trabajador por 
cuenta ajena, y que dicha enfermedad esté tipificada como tal por la ley 
Equipos de protección personal: Comprenden todos aquellos dispositivos, accesorios y 
vestimentas de diversos diseños que emplea el trabajador para protegerse contra posibles lesiones. 
I 
Incentivos: medidas planificadas que motivan a las personas a alcanzar por propia voluntad 
determinados objetivos y los estimula a ejercer una mayor actividad y a obtener mejores resultados 
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Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento 
de una organización. 
Institución: Mecanismo de orden social y cooperación que procuran normalizar el comportamiento 
de un grupo de individuos (que puede ser reducido o coincidir con una sociedad entera). 
M 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos 
Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de 
cumplir con los requisitos de la calidad 
P 
Planificación: Parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la 
calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y delos recursos relacionados 
para cumplir los objetivos de la calidad 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman entradas en salidas. 
R 
Remuneración: Contraprestaciones en dinero Se entiende por remuneración las contraprestaciones 
en dinero y las adicionales en especie avaluables en dinero que debe percibir el trabajador. 
Ruido: Sonido no deseado por el receptor, que le molesta para escuchar el sonido que le interesa, o 
ninguno. 
S 
Salud laboral: Conjunto de factores que se construye en un medio ambiente de trabajo adecuado, 
con condiciones de trabajo justas, donde los trabajadores y trabajadoras puedan desarrollar una 
actividad con dignidad 
Satisfacción Laboral: Resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo, los 
factores concretos, compañeros de trabajo, salarios, ascensos, condiciones de trabajo y la vida en 
general. 
Servidores: Personas que prestan servicios al estado como miembros de las corporaciones 
públicas, como empleados o trabajadores del mismo y de sus entidades descentralizadas. 
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Anexo C.  Instrumentos 
 
Los instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios de Satisfacción Laboral y  Factores Físicos y 
una encuesta de Desempeño Laboral, los cuales se presentan a continuación: 
CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL 
 
El presente cuestionario tiene la finalidad de medir la satisfacción de los servidores de la DGAC en 
su puesto de trabajo. 
Lea cuidadosamente las preguntas y marque una X  en la respuesta que usted considere 
conveniente. 
 
I. DATOS GENERALES 
EDAD:…………….. 
SEXO:………………… 
TIEMPO DE TRABAJO EN LA INSTITUCIÓN………………………. 
CONDICIÓN DE TRABAJO: Nombrado ( ) Contratado ( ) 
II. INFORMACIÓN ESPECÍFICA 
1. ¿Ha recibido Ud. incentivos y/o reconocimientos (resolución, carta de felicitación, o beca de 
capacitación), durante los dos últimos años que viene laborando? 
Más de uno  (  )  
Uno   (  )  
Ninguno   (  )  
Siempre   (  )  
A veces   (  )  
Nunca     (  )  
 
2. ¿La remuneración que percibe Ud. responde al trabajo realizado?  
Si  (  ) 
No (  ) 
A veces (  ) 
 
3. ¿De qué manera las condiciones del ambiente físico de su trabajo influyen en la forma que 
desempeña su trabajo?  
Me ayuda mucho (  )  
Me ayuda poco (  )  
Ni una cosa ni otra (  )   
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4. ¿Considera Ud. que la disposición de equipos y recursos materiales que emplea su institución 
para la atención es apropiada?  
Siempre (  )  
A veces (  )  
Nunca (  ) 
 
5. ¿Cómo considera la relación entre Ud. y su Jefe inmediato?  
Buena (  )  
Regular (  )  
Mala (  )   
 
6. ¿Cómo considera la relación entre Ud. y sus compañeros de trabajo?  
Buena (  )  
Regular (  )  
Mala (  )  
 
7. ¿Considera Ud. que la capacitación recibida por su institución para el desempeño de sus 
funciones ha sido?  
Bueno (  )  
Regular (  )  
Malo (  )    
 
8. ¿En su situación personal, que tendría que mejorarse en la organización?  
Relaciones interpersonales  (  )  
Remuneración  (  )   
Reconocimientos  (  )  
Relaciones interpersonales  (  )  
Ambiente físico/disposición de recursos  (  )  
Capacitación  (  )  
 
9. ¿Cómo considera Ud. su nivel de productividad?  
Aceptable  (  )  
Inaceptable  (  )  
No medible  (  )  
 
10. ¿Considera Ud. que su institución debería dar incentivos y/o reconocimientos a su personal en 
base a los méritos alcanzados? 
Siempre  (  )  
A veces  (  )  
Nunca    (  )  
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CUESTIONARIO DE FACTORES FISICOS 
 
El presente cuestionario tiene la finalidad de medir la satisfacción de los servidores de la DGAC en 
cuanto a los factores físicos presentes en su lugar de trabajo. 
Lea cuidadosamente las preguntas y marque una X  en la respuesta que usted considere 
conveniente. 
I. DATOS GENERALES 
EDAD:…………….. 
SEXO:………………… 
TIEMPO DE TRABAJO EN LA INSTITUCIÓN………………………. 
CONDICIÓN DE TRABAJO: Nombrado ( ) Contratado ( ) 
II. INFORMACIÓN ESPECÍFICA 
 
1. Como considera usted el ambiente físico en su lugar de trabajo? 
Excelente (  ) 
Muy bueno (  ) 
Bueno (  ) 
Regular (  ) 
Malo (  ) 
 
2. Se encuentra cómodo en su sitio de trabajo? 
Siempre (  ) 
A veces (  ) 
Nunca (  ) 
 
3. Que aspectos del ambiente físico le molesta en el desarrollo de su trabajo? 
 
Ruido (  ) 
Falta de luz (  ) 
Humedad (  ) 
Corrientes de aire (  ) 
Calor (  ) 
Frio (  ) 
Otros (  )  Especifique……………………… 
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ENCUESTA DE DESEMPEÑO LABORAL 
I. INFORMACIÓN ESPECÍFICA 
El presente cuestionario tiene la finalidad de medir el desempeño laboral de los servidores 
de la DGAC en su puesto de trabajo. 
 Lea cuidadosamente los rangos de valoración y factores de la calificación. 
 Marque la opción que mejor identifique a su subalterno.  
 
ÍTEMS 
25 45 65 85 100 
N° 
(a) 
Muy 
inferior 
(b) 
 
Inferior 
(c) 
 
Satisfactorio 
(d) 
 
Sobresaliente 
(e) 
 
Excelente 
1 Dominio de conceptos, 
métodos y técnicas.  
     
2 Destrezas para utilizar 
conocimientos.  
     
3 Cumplimiento de 
responsabilidades.  
     
4 Desarrollo de 
alternativas de acción y 
aprovechamiento de 
recursos  
     
5 Entrega de trabajos.       
6 Volumen de entrega de 
resultados de acuerdo a 
proyecciones y 
necesidades  
     
7 Nivel de compromiso.       
8 Disposición para 
realizar trabajos  
     
9 Confidencialidad y 
lealtad.  
     
10 Habilidad para manejar 
situaciones.  
     
11 Capacidad de recibir 
sugerencias, brindar 
aportes y toma de 
decisiones.  
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12 Puntualidad 
organización de 
documentos y cuidado 
de equipos.  
     
 
 
 
 
Victoria Cevallos 
Elaborado 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Suma de puntaje de Ítems / 12 
  
 
 
